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TiiviSTelmä
Katri Koistinen ja liisa Peura-Kapanen
“Kassajono se on se kaikista turvattomin paikka” – Kuluttajien näkemyksiä 
asioinnin turvallisuudesta päivittäistavarakaupoissa ja kauppakeskuksissa 
Tutkimus käsittelee kauppakeskuksissa ja päivittäistavarakaupoissa asioinnin koettua turvallisuutta 
kuluttajien näkökulmasta. Asiointiin sisältyy koko ostotapahtuma ostosmatkoineen myymälään tai 
kauppakeskukseen. Tutkimuksessa selvitetään, miten kuluttajat kokevat asioinnin turvallisuuden eri-
laisissa kauppakeskuksissa ja päivittäistavarakaupoissa. 
Tutkimus toteutettiin laadullisena ja aineistonkeruumenetelmänä käytettiin ryhmäkeskusteluita, 
jotka soveltuivat hyvin aiemmin vähän tutkittuun aiheeseen. Ryhmäkeskustelut toteutettiin Helsin-
gissä ja Turussa ja seitsemään ryhmäkeskusteluun osallistui yhteensä 40 kuluttajaa. 
Myymälätiloissa epämiellyttävinä  ja turvallisuutta vaarantavina koettiin ahtaat käytävät, huono 
valaistus, liian korkealla tai matalalla olevat tuotteet sekä epäsiistit itsepalvelupisteet. Eniten turvat-
tomuutta koettiin kassalla. Turvattomuuteen vaikuttivat kiire, uudet maksupäätteet, muiden asiak-
kaiden käyttäytyminen ja kassalinjaston fyysiset ominaisuudet. Ostosmatkoilla pelättiin jalkaisin lii-
kuttaessa teiden ja katujen ylityksiä. Polkupyörillä asioivat kokivat ongelmia pyörien säilytyksessä 
ja lukitsemisessa. Autolla liikuttaessa pysäköintihallit koettiin pelottaviksi paikoiksi. Lisäksi jalan 
liikkuminen pysäköintialueilla ja -halleissa arvioitiin vaaralliseksi. Kuluttajia huolestutti myös kaup-
pakeskusten ja myymälöiden edustojen levottomuus. Automaattisesti aukeavat ulko-ovet aiheuttivat 
myös ongelmia.
Asioinnin koettua turvallisuutta parantaisi selkeä, siisti ja valoisa myymälätila, sosiaalisesti taitava 
henkilökunta, ystävälliset valppaat vartijat sekä kuluttajaystävällinen tuotteiden esillepano. Ostos-
matkojen koettua turvallisuutta kohentaisi kevyen liikenteen erottaminen autoliikenteestä pysäköin-
tialueilla ja -halleissa sekä kauppakeskusten ja myymälöiden edustojen kehittäminen miellyttäviksi 
kulku- ja tapaamispaikoiksi.  
Tutkimus osoitti, että kuluttajat ymmärtävät asioinnin turvallisuuden hyvin laaja-alaisesti. Koettu 
turvallisuus on asioinnin kaikinpuolista miellyttävyyttä, varmuutta selviytyä asioimisesta elämän eri 
vaiheissa, tietoisuutta omasta kyvystä toimia oikein erilaisissa turvallisuutta uhkaavissa tilanteissa ja 
kykyä hahmottaa kaupan tai kauppakeskuksen tilat ja olla eksymättä niissä. Koettu turvallisuus on 
myös  kykyä selviytyä ostosten tekemisestä ilman loukkaantumisen vaaraa, luottamusta kaupan henki-
lökuntaan ja heidän ammattitaitoonsa, uskoa vartijoiden toiminnan oikeellisuuteen, tietoa tuotteista 
ja niiden saatavuudesta sekä löydettävyydestä myymälässä, varmuutta asiointimatkan sujumisesta ja 
ennakoitavuudesta sekä luottamusta kanssaihmisten käyttäytymiseen. Tutkimus osoitti myös, että 
kuluttajilla on varsin jaettu käsitys turvattomiksi kokemistaan asioinnin vaiheista.
Asiasanat: kuluttaja, turvallisuus, kauppakeskus, päivittäistavarakauppa 
SAmmAndrAg
Katri Koistinen och liisa Peura-Kapanen
”Kassakön är den allra otryggaste platsen.” – Konsumentens syn på trygghet vid 
uträttande av ärenden i dagligvarubutiker och köpcenter
I undersökningen behandlas hur trygghet upplevs vid uträttande av ärenden i köpcenter och dagligva-
rubutiker ur konsumentens synvinkel. I uträttandet av ärenden ingår hela köphändelsen med färden 
till och från butiken eller köpcentret. I undersökningen klarläggs hur trygg konsumenten upplever 
köptillfället i olika köpcenter och dagligvarubutiker.
Undersökningen var kvalitativ och som datainsamlingsmetod användes gruppdiskussioner, som 
lämpade sig mycket bra till det tidigare mycket lite undersökta ämnet. Gruppdiskussionerna genom-
fördes i Helsingfors och Åbo. I de sju gruppdiskussionerna deltog sammanlagt 40 konsumenter.
I affärslokalerna upplevdes trånga gångar, dålig belysning, för högt eller lågt placerade produkter 
samt ovårdade självbetjäningsplatser som obehagliga och som äventyrande av säkerheten. Otryggast 
kände man sig vid kassan. På otrygghetskänslan inverkade brådska, nya betalterminaler, övriga kun-
ders beteende samt kassalinjens utformning. När man var och handlade till fots var man rädd för 
hala vägar och att gå över gator. De som uträttade ärenden med cykel upplevde det problematiskt var 
man skulle ställa och låsa cykeln. De som kom med bil upplevde parkeringshusen som skrämmande 
ställen. Dessutom bedömde man att det var farligt att röra sig till fots på parkeringsplatser och i 
parkeringshus. Konsumenterna var även bekymrade över oroligheter framför köpcenter och butiker. 
Automatiska skjutdörrar medförde också problem.
När man uträttar ärenden skulle trygghetskänslan kunna förbättras av en överskådlig, välskött och 
upplyst affärslokal, en socialt kompetent personal, vänliga vaksamma väktare samt en konsumentvän-
lig produktexponering. Inköpsresans trygghetskänsla skulle förbättras av att skilja på gångtrafikanter 
och cyklister från biltrafiken på parkeringsplatser och i parkeringshus samt att utveckla områdena 
framför köpcentren och butikerna till tilltalande passager och mötesplatser.
Undersökningen visade att konsumenterna förstår trygghet vid uträttande av ärenden mycket vid-
sträckt. Den upplevda tryggheten är att på ett behagligt sätt överlag kunna sköta ärenden, tillförsikt i 
att klara av att sköta sina ärenden i livets olika skeden, visshet om den egna förmågan att handla rätt 
i olika situationer som hotar säkerheten och förmåga att gestalta butiken och köpcentrets utrymmen 
och att inte gå vilse i dem. Den upplevda trygghetskänslan var också förmåga att göra inköp utan risk 
att skada sig, förtroende för butikspersonalen och deras yrkesskicklighet, tro på att väktarna agerar 
rätt och riktigt, information om produkterna och åtkomlighet samt att det är lätt att hitta dem i 
butiken, visshet om att inköpsresan förlöper smidigt och som planerat, samt förtroende för medmän-
niskornas beteende. Undersökningen visar också att konsumenterna har en synnerligen gemensam 
uppfattning om de skeden som upplevs otrygga vid uträttande av ärenden.
ämnesord: konsument, trygghet, köpcentrum, dagligvaruhandel
ABSTrACT
Katri Koistinen and liisa Peura-Kapanen
Standing in the check-out line ranks high on the list of concerns – Consumers’ 
views on the safety of running errands in grocery stores and shopping centres
This study focuses on the experiences of consumers concerning the safety of running errands in shop-
ping centres and grocery stores. The concept of running errands here includes not only the actual 
shopping but also the trips to and from the store or shopping centre. This research endeavours to 
clarify how consumers experience the safety aspect of running errands in different kinds of shopping 
centres and grocery stores.
The research is qualitative in nature, and the data collection method comprises focus groups, which 
are very well suited for such a sparsely researched topic. The focus groups were set up in Helsinki and 
in Turku, and a total of 40 consumers participated in the seven discussions organised.
Inside the store premises the unpleasant and unsafe aspects included too narrow aisles, insufficient 
lighting, products placed too high or too low, and untidy self service counters. The place where the 
consumers felt the most insecure and unsafe was at the check-out. The factors contributing to this 
were time constraints, new payment terminals, the behaviour of other customers and the physical 
features of the check-out counter. On the way to the stores or shopping centres, pedestrians feared 
dangerous crossings of roads and streets. Those riding a bike felt that they had problems with the safe-
keeping and locking of their bikes. Motorists found the indoor car parks frightening. In addition to 
this, many of them felt that it was not very safe to walk among the cars in the parking lots and indoor 
car parks.  Another disquieting factor was the unrest in front of the entrances to shopping centres and 
stores.  Automatic doors were also felt to cause problems.
The experienced safety of running errands would be improved by carefully planned, tidy and well-
lit premises, socially skilled staff, friendly and vigilant safety guards, and consumer-friendly display 
of products. The experienced safety of shopping trips could be improved by designated routes for 
pedestrians in car parks, and by turning the entrances to shopping centres and stores into pleasant 
passageways and meeting places.
This study shows that consumers interpret the concept of safety in running errands in a wide variety 
of ways. It includes the all-round pleasantness of running errands, security about one’s own abilities 
to cope at different stages of life, self-confidence in various threatening situations, and the ability to 
take in the layout of the store or shopping centre so as not to get lost within the premises. Experienced 
safety also means that you can run your errands without risking any injuries; you have confidence in 
the staff and their professional expertise; you are convinced that the actions of the safety guards will 
be justified; you have information about the products and their availability and location in the store; 
you are confident that you can run your errands smoothly and without any unexpected incidents; and 
you have faith in the behaviour of your fellow-customers. The research has also shown that consumers 
have a rather shared view on which aspects of running errands are the most disquieting.
Keywords:  consumer, safety, shopping centre, grocery store 
Kuluttajat asioivat erilaisissa kaupoissa ja kaupallisissa keskittymissä mitä erilaisimpiin aikoihin ja 
viettävät niissä myös paljon vapaa-aikaansa. Koska monet näistä ovat kooltaan ja asiakasmäärältään 
huomattavan suuria, nousevat kaupassa asiointiin liittyvät turvallisuuskysymykset entistä keskeisem-
pään asemaan. Kaupassa asiointia pidetään yleisesti ottaen Suomessa varsin turvallisena, eikä täällä ole 
toistaiseksi ollut tarvetta tiukkoihin turvatoimiin, jotka ovat kaupan arkea jo monissa muissa maissa. 
Tutkimuksessa ”Kassajono se on se kaikista turvattomin paikka – Kuluttajien näkemyksiä asioin-
nin turvallisuudesta päivittäistavarakaupoissa ja kauppakeskuksissa” tarkastellaan kuluttajien kaupassa 
asioinnin kokemaa turvallisuutta. Tutkimus on osa Helsingin kauppakorkeakoulun ja Kuluttaja-
tutkimuskeskuksen toteuttamaa Kaupallisten keskusten turvallisuus ja kilpailukyky -tutkimushan-
ketta, joka kuuluu Tekesin Turvallisuus-ohjelmaan. Tämän osahankkeen päärahoittajia ovat Tekes ja 
Kuluttajatutkimuskeskus.
Kuluttajat ymmärtävät asioinnin turvallisuuden hyvin laaja-alaisesti. Tutkimuksen perusteella asi-
oinnin koettua turvallisuutta heikentävät ostosmatkoilla muun muassa pysäköintialueiden ja -hallien 
epäviihtyisyys ja eri kulkutapojen huonosti toteutettu yhteensovittaminen sekä kauppojen ja kauppa-
keskusten epäsiistit sisäänkäynnit. Sisätiloissa turvattomuutta lisäävät esimerkiksi huonosti valaistut 
myymälätilat, ahtaat käytävät ja kiire kassalla. Koetun turvallisuuden parantaminen vaatii kaupalta 
toimintatapojen kehittämistä ja aiempaa huolellisempaa myymälätilojen suunnittelua.
Tutkimuksen johtoryhmään ovat kuuluneet Juha Pietarinen pj. (Kesko), Kim Ruokonen vpj. 
(Pohjola), Hannu Alen (STM), Jarmo Heinonen (Laurea ammattikorkeakoulu), Raija Järvinen (Hel-
singin kauppakorkeakoulu), Katri Koistinen (Kuluttajatutkimuskeskus), Hilkka Lehtonen (Yhdys-
kuntasuunnittelun tutkimus- ja koulutuskeskus, Teknillinen korkeakoulu), Arto Lindblom (Helsin-
gin kauppakorkeakoulu), Sampsa Nissinen (Tekes), Veli Matti Ojala (Finanssialan Keskusliitto), Anu 
Raijas (Kuluttajatutkimuskeskus), Antti Riikonen (5.10.2009 saakka, YIT), Hannu Rinne (K-kaup-
piasliitto), Kim Starck (Niscayah), Arto Suominen (Turun kauppakorkeakoulu) ja Timo Saarinen 
(ympäristöministeriö). Kuluttajatutkimuskeskus esittää parhaimmat kiitokset johtoryhmälle, samoin 
kuin myös Tekesille kannustavasta ja rakentavasta yhteistyöstä.
Kuluttajatutkimuskeskuksessa tutkimuksen toteuttivat erikoistutkija Katri Koistinen ja tutkija 
Liisa Peura-Kapanen. Aineiston keräämiseksi järjestettiin Helsingissä ja Turussa seitsemän  ryhmäkes-
kustelua. Lämpimät kiitokset kaikille ryhmäkeskusteluihin osallistuneille; ilman aktiivista keskustelua 
ja arvokkaita ajatuksia tutkimus ei olisi toteutunut.
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1 JoHdAnTo
1.1  Taustaa
Kaupassa asioinnista on muodostunut keskeinen 
osa ihmisten jokapäiväistä elämää. Kaupasta saa-
daan kaikki välttämätön aina ruuasta vaatteisiin 
tai rautanauloista jopa kokonaisiin taloihin, mutta 
kaupassa vietetään aikaa myös shoppaillen ilman 
ostamisen pakkoa. Lisäksi kauppa tarjoaa sosiaali-
sen kohtaamispaikan, mahdollisuuden tavata tut-
tuja ja vaihtaa kuulumisia.   
Ostosten tekoon käytetty aika on kasvanut 
viime vuosikymmeninä ja vuoden 1999–2000 
ajankäyttötutkimuksen mukaan suomalaiset käyt-
tivät ostosten tekemiseen keskimäärin 22 minuut-
tia ja ostosmatkoihin 12 minuuttia vuorokaudessa. 
Naiset käyttävät ostosten tekoon miehiä enemmän 
aikaa. (Niemi & Pääkkönen 2001.) Samoin kahden 
hengen taloudet käyttävät ostosten tekoon selvästi 
enemmän aikaa kuin yhden hengen taloudet, koska 
kahden hengen talouksissa ostoksilla käydään usein 
yhdessä. Lapsiperheissä ostosten tekoon käytetään 
eniten aikaa. (Aalto & Varjonen 2005.) Lapsiper-
heet ovatkin kaupalle merkittävä asiakasryhmä ja 
jokainen lasten kanssa kaupassa asioinut tietää, että 
asiointiin joutuu varaamaan enemmän aikaa kuin 
yksin asioitaessa.
Eniten suomalaiset kuluttajat asioivat päivit-
täistavarakaupoissa, keskimäärin vajaat neljä ker-
taa viikossa (A.C. Nielsen Finland Oy 2008). Päi-
vittäistavarakaupoissa asiointi on etenkin arkena 
monelle pakollinen rutiini, josta pyritään selviyty-
mään nopeasti. Kauppakeskuksissa ja tavarataloissa 
asioidaan harvemmin, esimerkiksi Tampereen seu-
dulla tehdyn tutkimuksen mukaan noin kerran 
kuukaudessa (Kalenoja 2009). Erikoistavarakau-
poissa asioinnin useus vaihtelee suuresti erilaisista 
tarpeista johtuen; vaatekaupoissa ja rautakaupoissa 
asioidaan tyypillisesti useammin kuin vaikkapa 
optikko- tai kultasepänliikkeissä (Kalenoja 2009). 
Turun seudulla tehdyssä tutkimuksessa (Pitkäaho, 
Uusitalo & Marjanen 2005) havaittiin, että arkena 
myös erikoistavaroita ostettaessa asiointi halutaan 
hoitaa useimmiten nopeasti ja suunnitellusti. Sen 
sijaan viikonloppuna erikoistavaraostoksilla käynti 
näyttää liittyvän enemmän ajanvietteeseen, sillä 
silloin on enemmän aikaa kierrellä kaupoissa ja 
poiketa välillä vaikka kahville tai syömään. Kauppa 
on myös lisännyt houkuttelevuuttaan erilaisten 
tapahtumien avulla. Muotinäytökset, tuote-esit-
telyt, konsertit ja erilaiset teemapäivät tahdittavat 
kuluttajien shoppailua ja keräävät toisinaan suuria-
kin väkimääriä paikalle. 
Kaupallisten keskittymien, etenkin kauppakes-
kusten vuotuiset kävijämäärät ovat varsin huomat-
tavia. Suomen suurimmassa kauppakeskuksessa 
Helsingin Itäkeskuksessa on noin 21 miljoonaa 
asiakaskäyntiä vuodessa ja toiseksi suurimmassa 
Espoon Sellossa noin 18 miljoonaa (Suomen Kaup-
pakeskusyhdistys ry  2009). Helsingin Kampin 
kävijämääräksi on ilmoitettu peräti 32,5 miljoonaa 
kävijää. Suureen määrään vaikuttaa kauppakeskuk-
sen yhteydessä oleva linja-autoasema. Pienemmissä 
kauppakeskuksissa asiakasmäärät jäävät selvästi 
vähäisemmiksi, mutta niissäkin asiakaskäyntejä on 
vuodessa muutamia miljoonia, kuten esimerkiksi 
Helsingin Arabiassa 2,4 miljoonaa tai Lappeenran-
nan Iso-Kristiinassa 2,2 miljoonaa (Suomen Kaup-
pakeskusyhdistys ry  2009, ks. myös Johansson 
2008).
 Samalla, kun asiointiin käytetty aika on lisään-
tynyt ja asiointitavat ovat muuttuneet, ovat myös 
asioinnin kohteet, kaupan liiketilat, saaneet uusia 
muotoja ja konsepteja. Keskeisimpänä muutok-
sena voi pitää kaupan suuryksiköitymistä. Sekä 
päivittäis- että erikoistavarakauppaa käydään 
entistä suuremmissa myymälöissä ja kaupallisissa 
keskuksissa. Esimerkiksi kaikesta päivittäistavarasta 
myydään noin 60 prosenttia hypermarkettien ja 
suurten supermarkettien kautta (A.C. Nielsen Fin-
land Oy 2008). Kaupallisia keskuksia ovat kauppa-
keskukset, ostoskeskukset, hypermarketkeskukset, 
kauppahallit, erikoiskauppojen keskukset, merkki-
tuotemyymälöiden keskukset, kauppiastavaratalot 
sekä viihde- ja huvittelukeskukset (Kauppa 2010, 
2006). Suurten keskusten päivittäiset asiakasmää-
rät vastaavat helposti keskikokoisen kunnan asu-
kasmäärää. Erityisesti kauppakeskukset ovat saa-
neet runsaasti huomiota julkisessa keskustelussa, 
koska pinta-alaltaan hyvin suuria kauppakeskuk-
sia on ollut suunnitteilla kaupunkien ulkopuolille 
lähinnä autolla helposti saavutettaviin paikkoihin. 
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Ilmastonmuutoksen vaatimien toimien valossa täl-
laiset sijoituspaikat näyttäytyvät kestämättöminä.
Suuryksiköitymisestä huolimatta etenkin kau-
punkialueilla toimii edelleen erilaisia pieniä ja kes-
kisuuria kadunvarsimyymälöitä. Todennäköisesti 
tulevaisuudessa nämä myymälät kasvattavat suosi-
otaan arjen ostopaikkoina, sillä urbaanin elämän-
tavan suosion on arvioitu kasvavan ja siihen liittyy 
keskeisesti mahdollisuus asioida kävellen. Esimer-
kiksi alle 400 neliömetrin kokoisten päivittäista-
varakauppojen myymäläkonsepteja on kehitetty 
viime vuosina paremmin vastaamaan kuluttajien 
toiveita. Lisäksi laajoilla aukioloajoilla ne tarjoavat 
palveluitaan myös niille kuluttajille, jotka esimer-
kiksi vuorotyön vuoksi asioivat poikkeuksellisiin 
aikoihin. 
Kaupassa asiointiin liittyvät turvallisuuskysy-
mykset nousevat entistä keskeisempään asemaan, 
koska monet kaupat ja kaupalliset keskittymät ovat 
kooltaan ja asiakasmäärältään huomattavan suuria, 
kuluttajat viettävät niissä entistä enemmän vapaa-
aikaansa ja asioivat mitä erilaisimpiin aikoihin. Kau-
passa asiointia pidetään yleisesti ottaen Suomessa 
varsin turvallisena, eikä täällä ole toistaiseksi ollut 
tarvetta sellaisiin, lähinnä lentokentiltä tuttuihin 
turvatoimenpiteisiin, jotka ovat valitettavasti kau-
pan arkea jo monissa maissa. Aihe nousi Suomessa 
poikkeuksellisen huomion kohteeksi vuonna 2002 
Vantaalla kauppakeskus Myyrmannissa tapahtu-
neen pommiräjähdyksen vuoksi. Sanomalehtien 
välityksellä saa sen kuvan, että suurimman uhan 
kaupan turvallisuudelle aiheuttavat myymälävar-
kaat. Miltei joka viikko voi lukea uutisia pieniin 
päivittäistavaramyymälöiden kohdistuneista varka-
uksista ja ryöstöistä. Myös merkkituotteita myyvät 
tavaratalot ja erikoisliikkeet ovat päässeet uutisiin, 
kun myymälävarkaat ilmeisen ammattimaisesti 
ovat tehneet niissä täsmätyötä tietyn tuotteen 
varastamiseksi.
Vaikka kaupan turvallisuuteen liittyvät ongel-
mat vaikuttavat pienemmiltä tai ainakin erilaisilta 
ulkomaiden tilanteeseen verrattuna (Laitamäki 
2009), on asioinnin turvallisuutta perusteltua Suo-
messa tutkia kuluttajan näkökulmasta. Kauppa 
kilpailee kuluttajista ja kilpailukyvyn kannalta on 
oleellista, että kuluttajat kokevat asioinnin kau-
passa turvalliseksi. Kauppa voi olla erilaisten objek-
tiivisten mittareiden valossa turvallinen, mutta siitä 
huolimatta kuluttaja voi kokea siellä asioidessaan 
turvattomuutta. Turvallisuuden tunne onkin kes-
keisimpiä ihmisen käyttäytymiseen vaikuttavia 
tekijöitä (Kyttä ym. 2008). Jotta kuluttaja voi asi-
oida huolettomin mielin, nauttia shoppailusta tai 
selviytyä rutiiniostoksista nopeasti ja tehokkaasti, 
on hyödyllistä paneutua asioinnin koettuun turval-
lisuuteen ja sen yksityiskohtiin. Erityisen tärkeää 
on tunnistaa mahdolliset asiointiin liittyvät kriit-
tiset vaiheet ja hetket, joihin ajoissa puuttumalla 
voidaan estää niiden muodostuminen turvallisuus-
ongelmaksi niin kaupalle kuin kuluttajallekin.
Suomessa tehdyt kaupan turvallisuutta käsitte-
levät tutkimukset, selvitykset ja erilaiset ohjekirjat 
tarkastelevat muun muassa turvallisuusjohtamista 
(esim. Kauppakeskuksen turvallisuusjohtaminen 
2005, ks. myös Leppänen 2006), myyntityön tur-
vallisuutta (esim. (Lehtonen 1995, Isotalus 2002) 
myymälärikollisuuden torjuntaa (esim. Koskinen 
& Lalla 2002) ja erilaisia turvallisuutta parantavia 
käytännön toimia (esim. Turvaa kaupanteko 2000, 
Kaupan turvallisuusopas 2007). Kuluttajan näkö-
kulmasta kaupan turvallisuutta ei ole tiettävästi 
aiemmin tutkittu. 
1.2  Tutkimuksen tavoite ja tutkimus-
kysymykset
Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta tie-
teelliseen tutkimukseen perustuvaa ja käytäntöön 
sovellettavaa tietoa päivittäistavarakaupoissa ja 
kauppakeskuksissa asioinnin koetusta turvallisuu-
desta kuluttajan näkökulmasta. Asiointiin lue-
taan tässä tutkimuksessa kuuluvaksi sekä ostos-
matkat että asiointi päivittäistavarakaupoissa tai 
kauppakeskuksissa.
Tutkimuksen päätutkimuskysymys on:
Miten kuluttajat kokevat asioinnin turval-
lisuuden erilaisissa kauppakeskuksissa ja 
päivittäistavarakaupoissa? 
Tutkimuksen alakysymyksinä esitetään: 
Mitkä tekijät herättävät kuluttajissa turvalli-
suutta ja turvattomuutta kauppakeskuksissa 
ja päivittäistavarakaupoissa asioitaessa?
Miten kuluttaja-asiakkaat kokevat näkyvän 
vartioinnin ja erilaiset tekniset turvalaitteet?
Tutkimuksessa muodostetaan laadullisen ryh-
mäkeskusteluilla kerätyn aineiston avulla käsitys 
kuluttajien kokemasta turvallisuudesta ja siihen vai-
kuttavista tekijöistä heidän asioidessaan päivittäista-
varakaupoissa ja kauppakeskuksissa. Tutkimuksessa 
määritellään asioinnin koetun turvallisuuden kan-
nalta kriittiset vaiheet, joita tullaan tarkastelemaan 
•
•
•
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lähemmin hankkeen seuraavassa vaiheessa, vuonna 
2010 toteuttavassa havainnointitutkimuksessa.
Tutkimus on osa Helsingin kauppakorkeakou-
lun ja Kuluttajatutkimuskeskuksen toteuttamaa 
Kaupallisten keskusten turvallisuus ja kilpailukyky 
-tutkimushanketta, jossa turvallisuutta tarkastel-
laan kuluttajanäkökulman lisäksi myös kauppiai-
den ja henkilökunnan sekä kaupallisten keskusten 
omistajien ja johdon näkökulmasta. Hanke kuuluu 
Tekesin Turvallisuus-ohjelmaan ja tämän osahank-
keen päärahoittajia ovat Tekes ja Kuluttajatutki-
muskeskus.  
1.3  raportin rakenne
Luvussa 1 esitetyn johdannon, tutkimuksen tavoit-
teen ja tutkimuskysymysten määrittelyn jälkeen 
luvussa 2 esitetään keskeiset käsitteet, tarkastel-
laan asioinnin turvallisuutta aiempien tutkimusten 
valossa ja esitetään tutkimuksen viitekehys. Luvussa 
3 kerrotaan aineiston keruusta ja analysoinnista. 
Luvun lopussa arvioidaan tutkimuksen luotetta-
vuutta. Luvussa 4 käsitellään ryhmäkeskusteluai-
neiston analyysin perusteella kuluttajan näkökul-
masta asioinnin koettua turvallisuutta päivittäis-
tavarakaupoissa ja kauppakeskuksissa. Luvussa 5 
tarkastellaan puolestaan päivittäistavarakauppoihin 
ja kauppakeskuksiin suuntautuvien asiointimatko-
jen sekä myymälöiden ja kauppakeskusten yhtey-
dessä olevien piha- ja pysäköintialueiden koettua 
turvallisuutta kuluttajien näkökulmasta. Viimei-
sessä luvussa 6 esitetään tutkimuksen yhteenveto ja 
johtopäätökset. 
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Tällä tutkimuksella on yhtymäkohtia sekä kulut-
tajien ostokäyttäytymistä koskevaan tutkimuk-
seen että ihmisten turvallisuutta koskevaan tutki-
mukseen. Tutkimuksen keskiössä ovat kuluttajien 
kokemukset asioinnin turvallisuudesta ja keskeiset 
käsitteet liittyvätkin turvallisuuteen, turvattomuu-
teen ja niiden lähikäsitteisiin. Näitä tarkastellaan 
luvussa 2.1. Luvussa 2.2 luodaan katsaus asioin-
nin turvallisuuteen liittyvään aiempaan tutkimuk-
seen. Lopuksi, luvussa 2.3 esitetään tutkimuksen 
viitekehys. 
2.1 Keskeiset käsitteet 
Turvallisuus ja turvattomuus 
Turvallisuus ja turvattomuus ovat käsitteinä moni-
tahoisia. Turvallisuus on ensinnäkin inhimillinen 
peruspyrkimys, jota voidaan tarkastella tarpeena, 
arvona ja ihmisoikeutena. Turvattomuus on puo-
lestaan sitä, ettei peruspyrkimys turvallisuuteen voi 
toteutua. (Niemelä ym. 1997.)
Tarveteorioiden mukaan turvallisuus ilmenee 
suojautumisen ja puolustautumisen tarpeena, jat-
kuvuuden ja järjestyksen tarpeena sekä pyrkimyk-
senä sisäiseen henkiseen tasapainoon (Niemelä 
2000, alkup. lähde Kaufmann 1970). Ihminen tar-
vitsee turvallisuutta, esimerkiksi mahdollisuuden 
asua turvallisessa paikassa ilman uhkia. 
Turvallisuus inhimillisenä ja sosiaalisena arvona 
merkitsee varmuutta ja vaarattomuutta, mutta 
myös luotettavuutta, ennustettavuutta ja levolli-
suutta. Onnettomuuksien, tapaturmien, väkivallan 
ja rikollisuuden poissaoloa voi pitää arvona.  Yksi-
lötasolla kysymys on sisäisestä tasapainosta ja ryh-
män tasolla esimerkiksi perheen turvallisuudesta. 
Yhteiskunnan ja ihmiskunnan tasolla kyse on kan-
sallisesta turvallisuudesta ja maailman rauhasta. 
Esimerkiksi pohjoismainen hyvinvointivaltio on 
rakennettu sosiaalisen turvallisuuden arvon perus-
talle. (Niemelä 2000, Niemelä ym. 1997.)  
Turvallisuus ihmisoikeutena tarkoittaa, että 
ihmisellä on oikeus ihmisarvoiseen elämään ilman 
turvattomuuden tunnetta. Perinteisesti turvallisuus-
oikeuksiin kuuluu oikeus ihmisarvoiseen elämään, 
opetukseen, sivistykseen, työhön, toimeentuloon, 
terveyden ja sairaanhoitoon, kuten myös lepoon, 
virkistykseen ja turmeltumattomaan ympäristöön. 
Suomessa on 1980-luvulla lisätty näihin oikeuk-
siin muun muassa turvallinen ja viihtyisä työym-
päristö ja irtisanomissuoja, asumisturva, asumisen 
ja asuinympäristön laatu sekä puhdas ympäristö 
ja luonnonsuojelu. (Niemelä ym. 1997, Niemelä 
2000.)
Suomalaista turvattomuutta käsitelleen tut-
kimuksen (Niemelä ym. 1997) mukaan turval-
lisuus hyvin yleisesti määriteltynä on ”hyvien ja 
tärkeinä pidettyjen asioiden jatkuvuutta odotetun 
kaltaisena, ennustettavana”. Turvallisuus voidaan 
esimerkiksi käsitteellistää riskittömyytenä, vaarat-
tomuutena ja uhkien poissaolona. Näin ymmär-
rettynä turvallisuus koskee ensi sijassa ulkoista tur-
vallisuutta. Turvattomuus on puolestaan ”hyvien 
asioiden jatkuvuuden vaarantumista; erilaisten ris-
kien, uhkien ja vaarojen olemassaoloa tai mahdol-
lista lisääntymistä”. (Niemelä ym. 1997.)
Turvallisuutta ja turvattomuutta voidaan käsi-
tellä myös sisäisenä kokemuksena. Tällöin turvalli-
suudessa on kyse ”sisäisten hyvien asioiden, koetun 
hyvinvoinnin ja hyvän olon jatkuvuudesta”. Tur-
vallisuus on siis sisäistä rauhaa ja tasapainoa, levol-
lisuutta, varmuutta ja hyvää oloa. Turvattomuus 
sisäisenä kokemuksena on koettua turvattomuutta, 
jonka yhteys ulkoisiin todellisiin riskeihin, uhkiin 
ja vaaroihin vaihtelee. Turvattomuuden äärimuo-
dosta, perusturvattomuudesta on kyse silloin, kun 
olemassaolon turvallista perustaa ei ole päässyt syn-
tymään. (Niemelä ym. 1997.)
Riski, uhka, vaara ja pelko
Turvattomuuden lähikäsitteitä ovat riski, uhka, 
vaara ja pelko. Riskit liittyvät turvattomuuteen 
siten, että riskien hallinnalla pyritään vähentämään 
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olemassa olevaa turvattomuutta ja ennakoimaan 
tulevaisuutta, jotta siitä muodostuu mahdollisim-
man turvallinen (Niemelä ym. 1997). Arkikielessä 
sanaa riski käytetään kuvaamaan sitä vaaraa ja epä-
tietoisuutta, joka liittyy onnettomuuden mahdolli-
suuteen (Kuusela & Ollikainen 2005.) 
Riski voidaan käsitteellisesti jakaa objektiiviseen 
ja subjektiiviseen riskiin. Objektiivinen riski on 
tilastollinen, mitattavissa oleva käsite. Subjektiivi-
nen riski taas tarkoittaa ihmisen kokemaa riskiä. 
(esim. Raivola & Kamppinen 1991.) 
Ihmisten käsitykset riskeistä ja suhtautuminen 
niihin vaihtelee. Ihmiset myös tiedostavat riskejä 
erilailla. Esimerkiksi omilla kokemuksilla, medi-
alla, sukupuolella, henkilökohtaisilla ominaisuuk-
silla ja iällä on vaikutusta siihen, miten riskeihin 
suhtautuu. Lisäksi riskit ovat kontekstisidonnaisia 
ja henkilöiden riskiarviot muuttuvat ajan ja paikan 
suhteen. Maallikoiden, tavallisten kuluttajien käsi-
tykset riskeistä perustuvat yleensä subjektiivisiin 
asioihin, kuten tunteisiin ja kokemuksiin. Asian-
tuntijoiden näkemykset nojaavat sen sijaan toden-
näköisyyksiin. (Slovic 1987, Kuusela & Ollikainen 
2005)
 Ihmiset suhtautuvat eri tavoin myös riskien 
ottamiseen; toiset haluavat ottaa elämässä riskejä, 
toiset karttavat niitä (Slovic 1987). Riskikäyttäyty-
minen voi myös vaihdella tilanteittain. Esimerkiksi 
tietyissä toiminnoissa, kuten liikenteessä, saatetaan 
olla taipuvaisia ottamaan riskejä, mutta muilla elä-
mänalueilla, esimerkiksi taloudellisissa päätöksissä, 
niitä halutaan välttää. Tutkimusten perusteella 
(mm. Peura-Kapanen & Järvinen 2006) riskiajat-
telu näyttäisi kuitenkin olevan kuluttajille ainakin 
osittain vierasta. Riskikäsitys voi olla pirstaleinen 
ja kapea-alainen; riskejä ei esimerkiksi nähdä lain-
kaan tai omassa elämässä tunnistetaan vain muu-
tama riski. 
Uhan käsite on lähellä riskiä ja vaaraa. Uhka 
liitetään yleensä tulevaisuuteen ja sitä pidetään 
jossain määrin epämääräisenä. Sen sijaan vaara on 
konkreettinen ja useimmiten  myös objektiivisesti 
havaittava. Vaara voidaan ajatella tilana, jossa tur-
vallisuutta uhkaava riski on toteutunut tai toteutu-
massa. Vaara on tavallisesti tiedostettu. Se on tila, 
jossa yksi tai useampi henkilö altistuu vaaratilan-
teen aiheuttamille seurauksille. Pelolla puolestaan 
tarkoitetaan normaalia reaktiota todelliseen tai 
kuviteltuun uhkaan. Turvattomuuden kokeminen 
ei tarkoita samaa kuin pelko, mutta yksittäisellä 
ihmisellä nämä kokemukset voivat muistuttaa tai 
olla lähellä toisiaan. (Niemelä 2000.) 
Koettu turvallisuus
Turvattomuutta voidaan tutkia ja selittää kahdesta 
näkökulmasta. Sitä voidaan ensinnäkin tarkastella 
vallitsevasta tilanteesta eli ilmiön ulkoisista havait-
tavista piirteistä käsin. Tällöin tutkitaan ulkoisia 
riskejä, uhkia, vaaroja jne., jotta saataisiin selville 
turvattomuuden syyt. Samanaikaisesti voidaan 
myös tutkia riskien, uhkien ja vaarojen toteutu-
mista eli kyse on niiden seurauksista. Tällaisessa 
kysymyksen asettelussa korostuu varman tiedon 
merkitys ja turvattomuuden ilmiö käsitteellistetään 
syy-seurausmalliksi. (Niemelä ym. 1997.)
Toinen tapa tutkia turvattomuutta on lähestyä 
subjektiivisia asioita, henkilöiden kokemaa turvat-
tomuutta ja turvattomuuden saamia merkityksiä. 
Tutkitaan siis turvattomuuden tuntemuksia ja 
niiden aiheita ja ollaan kiinnostuneita henkilön 
itsensä ilmaisemasta turvattomuudesta. Saatu tieto 
koskee ihmisen sisäistä olotilaa, mutta tiedolla on 
aina yhteyttä kulloiseenkin ulkoiseen tilanteeseen. 
Eri ihmiset kokevat ulkoisen todellisuuden eri 
tavoin, joten ”koettu turvallisuus” on eräänlainen 
peili ulkoiselle todellisuudelle. Tästä huolimatta 
koettua turvattomuutta voi pitää tärkeänä tutki-
muskohteena, koska se tuottaa tietoa juuri siitä 
”todellisuudesta”, jonka ihmiset kokevat. Suoma-
laisten turvattomuutta käsitelleessä tutkimuksessa 
(Niemelä ym. 1997) todetaankin viisaasti, että 
”koetun turvallisuuden tutkiminen on erityisen 
tärkeää sen vuoksi, että ihminen toimii pitkälti sen 
mukaan, miten hän kokee ja mieltää asiat – ei sen 
mukaan miten asiat todellisuudessa ovat”.  
Turvattomuutta voidaan jäsentää monitasoi-
sena ilmiönä (ks. Niemelä ym. 1997). Mikrotasolla 
ollaan kiinnostuneita yksilöstä, mesotasolla yhtei-
söstä ja makrotasolla yhteiskunnasta ja maailmasta 
laajemmin.  Tyypillistä on, että tietyt asiat ja ilmiöt 
liittyvät tietylle tasolle. Kuluttajien subjektiivi-
set kokemukset ja näkemykset turvattomuudesta 
liittyvät lähinnä yksilö- ja yhteisötasolle. Saman 
kokemuksen tai ongelman koskettaessa useaa yksi-
löä voidaan asian tulkita olevan yhteisöllinen tai 
yhteiskunnallinen asia. 
Yhden turvattomuuden jäsennyksen tarjoavat 
Kyttä ym. (2008), jotka tarkastelevat kolmea tur-
vattomuuden osa-aluetta määritellessään elinympä-
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ristön turvattomuutta. Koettuun turvattomuuden 
kokemukseen vaikuttavat rikosturvattomuus, sosi-
aalinen turvattomuus sekä liikkumisturvattomuus. 
Nämä turvattomuuden osa-alueet ovat myös kiin-
teästi kytköksissä toisiinsa. (Kyttä ym. 2008.)   
Turvallisuuden tunteen puuttuminen ilmenee 
siis usein pelkoina ja huolestuneisuutena (Niemelä 
2000), joihin reagoimisen tavat ihmisillä vaihtele-
vat. Keinot voivat olla tiedostettuja ja tiedostamat-
tomia. Pelkoja ja turvattomuuden tunnetta voidaan 
hallita järkeilyllä, olemalla varuillaan sekä välttä-
mällä uhkaavia ja pelottavalta tuntuvia tilanteita 
(Karisto & Tuominen 1993). Erilaisiin vaaroihin 
tai riskeihin varautumisessa kuluttajat tukeutuvat 
usein juuri ’maalaisjärkeen’, eivätkä näyttäisi ajat-
televan tai toimivan riskejä hallitessaan kokonais-
valtaisesti ja suunnitelmallisesti, kuten esimerkiksi 
yrityksissä tehdään (Peura-Kapanen & Järvinen 
2006). 
Turvallisuutta ja turvattomuutta voidaan jäsen-
tää myös elämänhallinnan kehikossa. Turvalli-
suuden ja turvattomuuden kokemukset liittyvät 
laajemmin ihmisen koko elämänhallintaan, ts. 
kykyyn kohdata vaikeita tai uusia ja outoja tilan-
teita ja ehkäistä niihin liittyviä ahdistavia koke-
muksia ja ratkaista ongelmia. Elämänhallintaa ei 
pidä ymmärtää siten, että ihminen kaikissa olosuh-
teissa kykenisi vaikuttamaan elämänsä kulkuun. 
Yhteiskunta tarjoaa ulkoisia edellytyksiä elämän-
hallinnan ylläpitämiseksi ja vahvistamiseksi, ja 
ilman niitä yksilön on vaikeaa antaa täysipainoista 
panostaan. Alhaisen elämänhallittavuuden vuoksi 
erityisen haavoittuvassa asemassa olevina voidaan 
pitää esimerkiksi vanhuksia, lapsia, erilaisia potilas- 
ja työntekijäryhmiä sekä työttömiä (Vuorio 1996). 
Elämänhallinta vaikuttaa muun muassa siihen, 
mitä ihminen kokee turvallisuutena ja turvatto-
muutena, ja millainen kyky hänellä on selviytyä 
esimerkiksi vastoinkäymisistä. Elämänhallintakei-
nojen puute voi johtaa turvattomuuden kokemi-
seen. Kyvyttömyyttä hallita elämäntilanteita voi-
daan pitää avuttomuutena. Avuttomuus voi johtua 
niin fyysisistä, psyykkisistä kuin sosiaalisistakin 
rajoituksista. (Niemelä ym. 1997.)
2.2 Asioinnin turvallisuus aiempien 
tutkimusten mukaan 
Asioinnin turvallisuuteen liittyviä tutkimuksia, 
siinä merkityksessä mitä asioinnilla ymmärretään 
tässä tutkimuksessa, ei ole tiettävästi tehty aiem-
min Suomessa. Tässä tutkimuksessa asioinnilla tar-
koitetaan kuluttajan koko ostotapahtumaa päivit-
täistavaramyymälöissä ja kauppakeskuksissa: osto-
tapahtuma sisältää siten myymälään saapumisen, 
liikkumisen kaupassa, tuotteiden valinnan, niiden 
maksamisen ja myymälästä poistumisen. Myös 
ostosmatkat kauppaan ja takaisin sekä muu kuin 
ostamistarkoituksessa tapahtuva oleskelu kaupoissa 
kuuluvat asiointiin. 
Luvussa 2.2.1 tarkastellaan turvallisuuteen liit-
tyviä tutkimuksia ja tutkimuksissa havaittujen 
asioiden mahdollisia yhteyksiä asioinnin turval-
lisuuteen. Luvussa 2.2.2 käydään läpi kuluttajien 
ostokäyttäytymistä koskevia tutkimuksia, joissa on 
käsitelty riskejä ja turvallisuutta. 
2.2.1 Arjen turvallisuus ja turvattomuus 
Kaupassa asiointi on kiinteä ja tärkeä osa kulutta-
jien arkea. Asioinnin turvallisuus tai turvattomuus 
liittyy siten yhteen yleisen turvallisuuden tai tur-
vattomuuden kokemusten kanssa. Turvattomuutta 
koskevissa yleisissä tutkimuksissa ihmisten koke-
maa turvattomuutta ei ole kuitenkaan selvitetty sillä 
tarkkuudella, että asioinnin osuus turvattomuuden 
kokemuksissa olisi tullut esille. Esimerkiksi Peura-
Kapasen ja Järvisen (2006) tutkimuksessa arkipäi-
vän riskitilanteista kuluttajat eivät ottaneet esille 
kaupassa asiointia sellaisena toimintona, johon 
sisältyisi vaaroja. Ilmeisesti suomalaiset pitävät 
kaupassa asiointia turvallisena. 
Objektiiviset mittarit eivät myöskään osoita, 
miten turvallista tai turvatonta asiointi on. Esimer-
kiksi onnettomuustilastot eivät erottele asioinnin 
osuutta suomalaisten onnettomuuksiin, kuten lii-
kenneonnettomuuksiin tai erilaisiin tapaturmiin 
kaupoissa. Vuonna 2003 kuitenkin erilaisista 
vapaa-ajan tapaturmista, joita kaiken kaikkiaan sat-
tui noin 120 000, valtaosa (81 %) oli kaatumisia 
tai liukastumisia. Yleisimmin ne tapahtuivat juuri 
ostosmatkoilla tai muun asioinnin yhteydessä. 
(Heiskanen ym. 2004.) Tämä johtunee pitkälti 
siitä, että osa kuluttajien päivittäisistä matkoista 
liittyy juuri asiointiin (Kalenoja 2009). Tarkempaa 
tietoa kaupoissa tapahtuvista erilaisista onnetto-
muuksista ei kuitenkaan ole saatavilla. 
Asioinnin turvattomuutta voidaan toisaalta 
arvioida ihmisten omassa lähiympäristössään 
kokemien pelkojen tai turvattomuuden tuntei-
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den kautta. Tässä tutkimuksessa lähiympäristöön 
kuuluvat lähinnä kaupan piha- ja pysäköintialue 
sekä kauppamatkat. Tutkimukset nostavat esiin 
sekä liikkumisturvattomuuden että sosiaalisen ja 
rikosturvattomuuden.
Yleisissä kuluttajien huolenaiheita ja pelkoja 
koskevissa tutkimuksissa ihmiset ovat kodin ulko-
puolella liikkuessaan eniten huolissaan liikenneon-
nettomuuteen joutumisesta (esim. Peura-Kapanen 
ym. 2007, sisäasiainministeriö 2008). Uusimman 
Pelastusasenteet-tutkimuksen (sisäasiainministe-
riö 2008) mukaan yli puolet (54 %) suomalaisista 
piti liikenneonnettomuuteen joutumista todennä-
köisenä tai jossain määrin todennäköisenä. Sekä 
jalankulkijat että pyöräilijät pitävät liikennettä 
merkittävänä riskinä. Uhritutkimukset vahvistavat, 
että liikenneonnettomuuden uhreiksi joutuneiden 
yleisin kulkuneuvo oli polkupyörä (Tiirikainen & 
Lounamaa 2007). Peura-Kapasen ja Järvisen (2006) 
tutkimuksessa kuluttajien riskipuhetta hallitsivat 
erilaiset fyysiset riskit, ennen muuta liikenteen vaa-
ratilanteet, mutta myös väkivallan uhriksi joutu-
minen. Kun kauppamatkat toistuvat usein, voivat 
liikenteen vaaratilanteet ja väkivallan uhriksi joutu-
minen koskea luonnollisesti myös asiointimatkoja. 
Turvallinen Suomi -tutkimuksessa (Suominen 
2006) tarkasteltiin turvallisuuden kokemuksia 
omalla asuinalueella, yleisten paikkojen turvalli-
suutta sekä rikollisuuden vakavuutta ja asuinviihty-
vyyttä häiritseviä tekijöitä. Vaikka osa kuluttajia on 
huolestunut esimerkiksi liikkuessaan illalla ulkona, 
vuonna 2006 peräti 86 prosenttia koki asuinalu-
eella liikkumisen ja 68 prosenttia keskustoissa liik-
kumisen turvalliseksi perjantai- ja lauantai-iltaisin. 
Koko maan tasolla jonkinasteista turvattomuutta 
koki omalla asuinalueellaan viikonloppuiltaisin 
14 prosenttia vastaajista. Naiset kokivat olonsa 
turvattomammaksi kuin miehet. Turvattomuuden 
kokemukset lisääntyvät samoin iän myötä. Asuin-
viihtyvyyttä häiritsevinä tekijöinä kyselyssä tulivat 
esille muun muassa ilkivalta, yleisten paikkojen 
epäsiisteys, alkoholin nauttiminen yleisellä paikalla 
sekä nuorison häiriökäyttäytyminen. (Suominen 
2006.)
Jonkin verran on selvitetty paikallisella tasolla 
erilaisten ympäristöjen tai paikkojen  osuutta 
ihmisten kokemaan turvattomuuteen. Tuomi-
sen tutkimuksessa (2005) turvattomiksi koettuja 
paikkoja olivat Helsingin tietyillä asuinalueilla 
ostoskeskus ja metro. Turvattomuutta aiheuttivat 
eniten ei-toivottu porukka, kuten humalaiset ja 
huumeidenkäyttäjät.
Suomalaiset kokevat siis elinympäristönsä tur-
valliseksi (Suominen 2006) ja myös kansainvälisesti 
katsoen elämä Suomessa on hyvin turvallista. Kui-
tenkin omakohtaiset turvattomuuden kokemukset 
leimaavat yksilötasolla käyttäytymistä. Turvatto-
muuden tunnetta eivät pelkästään aiheuta pelot 
esimerkiksi rikoksen uhriksi joutumisesta. Myös 
Kyttä ym. (2008) viittaavat tutkimuksessaan erilai-
siin arkisiin sosiaalisiin häiriöihin, jotka vähentävät 
turvallisuuden tunnetta omassa tutussa asuinym-
päristössä. Sosiaalisen epäjärjestyksen merkkejä 
arkisessa ympäristössä ovat muun muassa juopu-
neet henkilöt sekä maleksijat.  
Ihmisten arkiajattelulle on usein tyypillistä tunne 
turvallisena pidetyn elämän jatkumosta. Turvalli-
suuden tunne voi näyttäytyä huolettomuutena, jol-
loin turvallisuutta ei välttämättä ajatella lainkaan. 
Kun elämä arjessa koostuu rutiineista ja toistuvista 
toiminnoista, ihmiset eivät tule välttämättä kiin-
nittäneeksi huomiota tutussa ympäristössä piileviin 
vaaroihin ja riskeihin. Esimerkiksi päivittäistavaroi-
den ostopäätökset ja asiointi toistuvat usein, jolloin 
asioinnin riskeihin ei ehkä osata kiinnittää lainkaan 
huomiota. Usein vasta kokemukset vaaratilanteista 
saavat ihmiset kiinnittämään systemaattisemmin 
huomiota niihin. 
2.2.2 Ostotapahtuman turvallisuus  
Ostotapahtumaa ja kuluttajien ostokäyttäytymistä 
on tutkittu jossain määrin turvallisuuden ja riskien 
näkökulmasta. Kuluttajien ostokäyttäytymiseen, 
kuten myymälöiden tai tuotteiden valintaan liitty-
viä tutkimuksia on itse asiassa tehty hyvin runsaasti, 
mutta vain osassa tutkimuksista pääpaino on ollut 
ostamiseen liittyvien riskien tutkimisessa. Kulut-
tajien ostopäätöksiin sisältyy aina riskejä, mikäli 
päätöksen seuraukset ovat epävarmoja (esim. Cun-
ningham ym. 2005). Tutkimukset ovat lähinnä 
liittyneet yksittäisiin tuotteisiin tai tuoteryhmiin 
tai eri kaupankäynnin muotoihin riskien näkökul-
masta. Erityisesti 2000-luvulla tutkimuksissa on 
vertailtu eri tyyppisiä kaupassa käynnin muotoja ja 
niihin liittyviä riskejä (Burgess 2003) tai selvitetty 
kuluttajien luottamusta ja riskejä internetkaupassa 
(esim. Featherman & Pavlou 2003, Cunningham 
ym. 2005, Park & Stoel 2005, Connolly & Bannis-
ter 2008, Pennanen 2009). Verkkokaupan riskeinä 
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kuluttajat ovat muun muassa pitäneet yksityisyyden 
suojan vaarantumista ja mahdollisia taloudellisia 
menetyksiä (mm. Featherman & Pavlou 2003).
Kansainvälisistä riskitutkimuksista mielenkiin-
toinen on Mitchellin ja Harrisin (2005) tutkimus, 
jossa selvitettiin, missä määrin kuluttajien päivit-
täistavaroiden ostopaikan valintaan vaikuttavat 
myymälän ominaisuudet, kuluttajan ostomotiivit 
sekä hänen ostamiseen liittämänsä riskit. Mitchel-
lin ja Harrisin mukaan käsitys myymälän turvalli-
suuden tasosta muodostuu kuluttajan arvioidessa 
ostotapahtuman seuraamuksia riskien näkökul-
masta. Tutkijat löysivät tutkimuksessaan monia 
turvalliseen asiointiin liittyviä tekijöitä. Nämä 
liittyivät kuluttajien henkilökohtaiseen turvalli-
suuteen, myymälän ominaisuuksiin (mm. ahtaus) 
sekä elintarvikkeiden laatuun. (Mitchell & Harris 
2005.) 
Suomessa tehdyt tutkimukset liittyvät elintar-
vikkeiden hankintaan, turvallisuuden merkitykseen 
myymälän valintaperusteena tai elintarvikkeiden 
turvallisuuteen. Takkisen (2009) tutkimuksessa 
tarkasteltiin myymälän eri ominaisuuksien vaiku-
tusta kuluttajien ostopaikan valinnassa. Yhtenä tar-
kastelluista ominaisuuksista oli myymälän turval-
lisuus, joka koostui myymälän miellyttävyydestä, 
toiminnan luotettavuudesta ja rehellisyydestä, 
vartijoiden, kameravalvonnan ja muiden asiakkai-
den aiheuttamasta turvallisuudesta sekä elintarvik-
keiden turvallisuudesta. Myymälän turvallisuuden 
merkitys kuluttajien valintaperusteena oli tulosten 
mukaan ainoastaan suuntaa-antava. (Takkinen 
2009.) Tulos voitaneen tulkita lähinnä siten, että 
kuluttajat pitävät päivittäistavaramyymälöitä tur-
vallisina, jolloin turvallisuuden merkitys keskei-
senä myymälän valintaan vaikuttavana tekijänä jää 
toissijaiseksi.  
Useassa tutkimuksessa on selvitetty kuluttajien 
yleistä suhtautumista elintarvikkeiden turvallisuu-
teen ja tämän vaikutuksia ostopäätöksiin (mm. Jär-
velä 1998, Piiroinen ym. 2004, Piiroinen & Järvelä 
2006). Tutkimusten (mm. Piiroinen ym. 2004) 
mukaan suomalaiset pitävät yleensä elintarvik-
keita turvallisina sekä luottavat ruokaan liittyvän 
tiedon lähteisiin ja yhteiskunnan toimijoihin. Eri-
laiset ruokakriisit eivät ole myöskään vavisuttaneet 
suomalaisten luottamusta ruoan turvallisuuteen. 
Luottamus kuitenkin vaihtelee esimerkiksi siten, 
että toisten elintarvikkeiden turvallisuuteen luote-
taan enemmän kuin toisten (Piiroinen & Järvelä 
2006). 
Ostopäätöksiin liittyvät riskit on kuluttajakäyt-
täytymisen teoriassa jaettu taloudellisiin, sosiaalisiin, 
psykologisiin, fyysisiin sekä toimintaan ja aikaan 
liittyviin riskeihin (esim. Featherman & Pavlou 
2003). Kokonaisriski muodostuu yleensä kaikkien 
riskien osa-alueiden kautta. Mahonin ja Cowanin 
(2004) havaintojen mukaan fyysinen riski on kui-
tenkin merkittävin osa-alue kokonaisriskissä. 
Taloudellista riskiä pidetään näkyvimpänä ris-
kin osatekijänä kuluttajan valitessa tuotetta. Talou-
dellinen riski merkitsee sitä, että tuotteesta ei koidu 
parasta mahdollista rahallista etua tai hyötyä kulut-
tajalle esimerkiksi tuotevirheen tai ylihinnan vuoksi 
(Paavola 2005). Kuluttaja voi pienentää taloudel-
lista riskiään tekemällä esimerkiksi hintavertailuja. 
Elintarvikkeet ovat kuluttajille ns. alhaisen sitou-
tumisen tuotteita, minkä vuoksi taloudellisia ris-
kejä ei yleensä pidetä merkittävinä. Mitchellin ja 
Harrisin (2005) mukaan taloudellisia menetyksiä 
voi aiheutua esimerkiksi myymälöiden hintata-
sosta. Korkea hintataso ja pienet valikoimat voivat 
merkitä sitä, että kuluttaja maksaa tuotteista liikaa 
johonkin toiseen myymälään verrattuna. Rahallisia 
menetyksiä aiheutuu myös, jos tuotteiden vaihta-
minen on vaikeaa tai myymälän henkilökunta epä-
rehellistä antaessaan rahasta takaisin. (Mitchell & 
Harris 2005.) 
Fyysiset riskit liittyvät kuluttajien terveyteen ja 
vahingoittumattomuuteen ja ne voivat aiheutua 
tuotteen virheellisestä toiminnasta tai toimimat-
tomuudesta (Paavola 2005). Fyysinen riski toteu-
tuu, jos tuote uhkaa ihmisen terveyttä tai aiheuttaa 
vamman. Fyysiseen turvallisuuteen liittyviä teki-
jöitä ovat esimerkiksi myymälän puhtaus ja hygiee-
nisyys, tuotteiden laatu, ostosympäristön miellyt-
tävyys sekä pysäköintialueen turvallisuus (Mitchell 
& Harris 2005). 
Ostotilanteisiin liittyvä sosiaalinen riski liittyy 
pelkoon valitun tuotteen sopivuudesta ja sosiaali-
sesta hyväksyttävyydestä esimerkiksi kanssaihmis-
ten silmissä. Kuluttaja voi pelätä, että hän väärän 
valinnan tehtyään tulee torjutuksi muiden ihmis-
ten silmissä. Markkinoinnissa sosiaalista riskiä 
pyritään pienentämään brändin avulla esimerkiksi 
tekemällä tuotteista haluttavia tietyille kuluttaja-
ryhmille.  (Paavola 2005). Psykologiset riskit ovat 
puolestaan tuotteiden valinnasta aiheutuvia nega-
tiivisia vaikutuksia kuluttajan itsetunnolle, minä-
kuvalle tai henkiselle tasapainolle joko valinnan 
sopivuuden (esim. syyllisyyden kokeminen kalliin 
brändin ostamisessa) tai muiden riskidimensioiden 
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realisoitumisen vuoksi (esim. mielipahan koke-
minen taloudellisesta tai ajallisesta menetyksestä) 
(Paavola 2005). Yksilöt voivat kokea ostosten 
teon epämiellyttävänä ja turhautua siitä, että hei-
dän ostoksensa eivät vastaa odotuksia (Lim 2003). 
Sähköisen asioinnin yhteydessä psykologisia riskejä 
liitetään ostamisen turvallisuuteen, luottamukseen 
palveluntarjoajaa kohtaan ja yksityisyyden suojaan 
(Peura-Kapanen & Järvinen 2006). Mitchell ja 
Harris (2005) yhdistivät edellä mainitut sosiaali-
sen ja psykologisen riskin psykososiaalisen riskin 
ulottuvuudeksi, jonka tekijöitä ovat muun muassa 
henkilökunnan epäystävällisyys ja palvelun töykeys 
sekä muut kuluttajan itsetuntoa heikentävät asiat. 
Tuotteeseen liittyvä ajallinen riski on uhka 
menetetystä ajasta, joka kuluu tuotteen rikkou-
tuessa, sitä korjattaessa tai uutta tuotetta hankitta-
essa. Tuotetta koskeva valitusprosessi voi niin ikään 
viedä aikaa (Paavola 2005, Roselius 1971). Kulut-
tajien kokemat aikaan liittyvät riskit ovat pitkälti 
tilannesidonnaisia. Ostotilanteessa ajalliset riskit 
liittyvät esimerkiksi jonottamiseen ja tuotteiden 
löytämiseen myymälästä. Ostosten tekoon kuluvaa 
aikaa voivat myös kasvattaa vaikeudet parkkipaikan 
löytämisessä. (Mitchell & Harris 2005.)
Ostopäätökseen ja tuotteeseen liittyvä toimin-
nallinen riski voidaan ymmärtää niin, että ostet-
tava hyödyke ei toimi oletetulla tai luvatulla tavalla 
(Kuusela & Ollikainen 1998). Syynä tähän voi olla 
esimerkiksi tuotevirhe tai että kuluttaja on valin-
nut väärän tuotteen (Paavola 2005). Palveluissa 
toiminnallisen riskiä on vaikeampi arvioida, koska 
kuluttaja ei välttämättä itsekään täsmälleen tiedä, 
mitä hän palvelulta odottaa (Huttunen 1998).
2.3 Tutkimuksen viitekehys 
Asioinnin turvallisuuden tutkimus on ollut Suo-
messa vähäistä. Ostokäyttäytymistä koskevissa 
tutkimuksissa turvallisuutta on lähinnä tarkasteltu 
yksittäisinä teemoina, kuten elintarvikkeiden tur-
vallisuutena. Turvattomuutta laajemmin käsittele-
vissä tutkimuksissa asioinnin ja koetun turvatto-
muuden välinen yhteys ei ole tullut esille. Tutki-
musten perusteella voidaan kuitenkin päätellä, että 
turvattomuuden tunne ihmisen lähiympäristössä 
voi liittyä myös kaupassa käyntiin. Asiointi kau-
passa on iso kokonaisuus, johon liittyy useita eri 
toimintoja ja valintoja. Myös turvattomuutta aihe-
uttavia tekijöitä voi olla tämän vuoksi runsaasti. 
Aiempi tutkimus tarjoaa kuitenkin käyttökel-
poisia lähtökohtia ja myös tulkintakehyksiä asioin-
nin turvallisuuden tutkimiseen. Turvallisuustee-
man yhdistäminen asiointiin pakottaa pohtimaan 
muun muassa sitä, millä käsitteillä kuluttajia tulisi 
tutkimuksessa lähestyä. Turvallisuuden käsitteistö 
on monimuotoista ja myös monimutkaista. Tur-
vallisuuden ja turvattomuuden, riskin ja pelon jne. 
käsitteet liittyvät läheisesti toisiinsa. Ne voivat saada 
eri sisällön henkilöstä riippuen. Aikaisempi tutki-
mus osoittaa lisäksi riskiajattelun olevan monelle 
kuluttajalle vierasta. Päivittäisessä toiminnassaan 
kuluttajat eivät ajattele systemaattisesti vaaratilan-
teita tai arkeensa liittyviä riskejä. 
Asioinnin turvallisuuden tai turvattomuuden 
selvittäminen yleisellä tasolla tai kuluttajia havain-
noimalla ei myöskään tuo esiin kuluttajien koke-
musta asioinnin turvallisuudesta. Laajan, mahdol-
lisimman kokonaisvaltaisen käsityksen saaminen 
asioinnin turvallisuuteen liittyvistä tekijöistä edel-
lyttää, että kuluttajat antavat itse sisällön turval-
lisuuden ja erityisesti turvattomuuden käsitteille 
heille luonteenomaisilla ilmaisuilla. Tämä tarkoit-
taa, että kuluttajille on annettava mahdollisuus itse 
määritellä, mitkä asiat he kokevat turvattomuutta 
aiheuttavina ja millä tavoin. Oletuksena nimittäin 
on, että kuluttajien on luontevampaa puhua tur-
vattomuuden tunnetta aiheuttavista asioista kuin 
turvallisuutta tuovista asioista. Turvattomuuden 
kokemukset, havaitut vaarat ja riskit ovat viesti 
siitä, että turvallisuus ei kaikilta osin toteudu. Ne 
ovat niin ikään viesti siitä, miten turvallisuutta 
tulee kehittää. Vasta tämän jälkeen on syytä tutkia 
asiointiin liittyvien turvattomuuden kokemusten 
yleisyyttä tai eroja eri väestöryhmissä. 
Riskien ja turvallisuuden tutkimukset tarjoavat 
niin ikään erilaisia teoreettisia lähestymistapoja ja 
luokitteluja. Tutkimuksen teoreettisena lähtökoh-
tana käytetään riskitutkimuksista peräisin olevia 
käsitteitä ja luokituksia, jotka soveltuvat paremmin 
tutkimuksen tarkastelukehikoksi kuin turvatto-
muutta koskevissa tutkimuksissa käytetyt lähesty-
mistavat. Tutkimuksessa käytetään hyväksi Mitchel-
lin ja Harrisin (2005) käyttämää riskiluokittelua. 
Sitä sovelletaan sekä myymälässä että asiointimat-
koilla koettuihin turvattomuus- ja riskitekijöihin. 
Mitchell ja Harris (2005) jakoivat tutkimuksessaan 
kuluttajien myymälävalintaan vaikuttavat riskite-
kijät fyysisiin, taloudellisiin, psykososiaalisiin sekä 
aikaan liittyviin tekijöihin. Nämä muodostavat tut-
kimuksemme analyysikehikon ja ovat osa viiteke-
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hystä, joka on esitetty kuvassa 1. Viitekehys toimii 
tutkimuksessa ennen muuta aineiston jäsentäjänä 
ja tulkinnan välineenä.  
Koettu asioinnin turvallisuus koostuu kulut-
tajien ostosmatkoilla ja päivittäistavarakaupoissa 
sekä kauppakeskuksissa havaitsemista ja kokemista 
turvallisuustekijöistä. Näitä tekijöitä tarkastellaan 
turvattomuuden eri ulottuvuuksien (fyysinen, psy-
kososiaalinen, taloudellinen ja ajallinen) kautta. 
Jokainen turvattomuuden ulottuvuus sisältää 
useita, sekä ulkoisia että sisäisiä tekijöitä. Aiem-
missa tutkimuksissa esille tulleita ostosmatkoihin 
ja asiointiin liittyviä ulkoisia tekijöitä ovat esimer-
kiksi myymälän olosuhteet tai ihmisten liikenne-
käyttäytyminen. Sisäisiä tekijöitä ovat puolestaan 
kuluttajien omat rajoitteet, esimerkiksi kiire tai 
liikkumisesteet. Koettuun turvallisuuteen voivat 
vaikuttaa myös muut tekijät, esimerkiksi kulutta-
jien viiteryhmät tai media. 
KUVA .   Tutkimuksen viitekehys
ASIOINTI
MYYMÄLÄSSÄ
OSTOSMATKAT
TURVATTOMUUDEN
ULOTTUVUUDET
• fyysiset
• psykososiaaliset
• taloudelliset
• ajalliset
KOETTU ASIOINNIN
TURVALLISUUS
0 
Ryhmäkeskustelut toteutettiin helmi-maaliskuussa 
2009 Helsingissä ja Turussa, ja osallistujat nii-
hin koottiin näillä alueilla asuvista panelisteista. 
Molemmissa kaupungeissa järjestettiin kolme 
ryhmäkeskustelua. Paikkakuntien valintaan vai-
kutti muun muassa se, että ko. seuduilla on eri-
tyyppisiä kauppakeskuksia. Keskusteluja vetäneet 
tutkijat tuntevat kyseiset seudut hyvin, mikä on 
välttämätöntä, jotta keskusteluissa esiin tulevia asi-
oita, tapahtumia ja paikkoja voidaan ymmärtää ja 
tunnistaa.
Keskusteluryhmät koottiin siten, että osassa 
keskusteluja osallistujat olivat samanlaisessa elä-
mänvaiheessa olevia kuluttajia ja osassa puolestaan 
eri vaiheissa (ns. sekaryhmiä). Poimintakriteereinä 
olivat vastaajan ikä, perhemuoto ja ammattiasema. 
Näin muodostettiin lapsiperheryhmä, aikuistalous-
ryhmä, eläketalousryhmä sekä kolme sekaryhmää. 
Lapsiperheryhmässä kaikilla keskustelijoilla oli 
kotitaloudessaan alaikäisiä lapsia. Aikuistalousryh-
män keskustelijoiden kotitalouksissa asui puoles-
taan vain täysikäisiä ja työikäisiä. Eläkeläisryhmän 
keskustelijat olivat itse jo eläkkeellä samoin kuin 
mahdolliset muut samassa kotitaloudessa asuvat 
henkilöt. Keskusteluja edelsi ns. pilottikeskustelu, 
johon osallistujat valittiin Kuluttajatutkimuskes-
kuksen (KTK) henkilöstön keskuudesta. Tämä 
keskustelu soveltui myös tutkimusaineistoksi. Ryh-
mien kokoonpanot ikä- ja sukupuolitietoineen on 
koottu liitetaulukkoon (Liite 1). Yhteensä keskus-
teluihin osallistui 34 kuluttajapanelistia, 1 tutki-
joiden omien verkostojen kautta rekrytoitu ja 5 
KTK:n henkilöstöön kuuluvaa. Ryhmäkeskustelut 
olivat kestoltaan noin kahden tunnin mittaisia. 
Keskusteluja varten laadittiin teemarunko (Liite 
2), joka takasi sen, että kaikissa ryhmissä käytiin 
läpi samat teemat. Teemarungon ideana oli käydä 
kaupassa asiointia läpi vaihe vaiheelta. Aluksi kes-
kusteltiin ostosmatkoista ja siirtymisestä myymä-
löihin (esimerkiksi parkkihallien kautta) ja sen 
jälkeen etenemisestä päivittäistavarakaupassa tai 
kauppakeskuksessa. Etenemällä näin ns. asiointi-
polkua haluttiin auttaa keskustelijoita muistamaan 
ja tunnistamaan turvattomaksi tai turvalliseksi 
3.1  Aineiston keruu
Tutkimus toteutettiin laadullisena ja aineiston han-
kinta tapahtui ryhmäkeskusteluissa. Menetelmän 
valintaan vaikuttivat monet tekijät. Kun tutki-
musaiheesta – mitkä tekijät aiheuttavat kuluttajille 
turvattomuuden kokemuksia heidän asioidessaan 
päivittäistavaramyymälöissä tai kauppakeskuksissa 
– ei ollut käytettävissä aiempaa tutkimustietoa, 
oli välttämätöntä valita menetelmä, jonka avulla 
tutkimatonta kenttää voidaan selvittää. Monet 
laadulliset menetelmät tarjoavat tähän mahdolli-
suuden, mutta tässä tutkimuksessa päädyttiin ryh-
mäkeskusteluiden käyttöön tutkijoiden aiempien 
hyvien kokemusten perusteella vastaavissa tilan-
teissa (esim. Koistinen ym. 2005, Peura-Kapanen 
& Järvinen 2006).
Ryhmäkeskustelu on sopiva aineistonkeruu-
menetelmä, kun ollaan kiinnostuneita kuluttajien 
kokemuksista, näkemyksistä ja mielipiteistä (esim. 
Morgan 1988, Barbour & Kitzinger 1999, Bloor 
ym. 2001). Menetelmällä haetaan kuluttajien 
ymmärrystä ja sisältöjä eri asioille. Ryhmäkeskus-
teluiden vahvuus on, että niiden avulla saadaan 
moninkertaisesti tietoa verrattuna yksilöhaastatte-
luihin (Morgan 1988). Esimerkiksi tässäkin tut-
kimuksessa keskusteluihin osallistui kaikkiaan 40 
henkilöä. Heidän kaikkien haastatteleminen erik-
seen olisi vaatinut huomattavasti enemmän aikaa, 
eikä siltikään olisi saavutettu sitä vuorovaikutuksen 
etua, minkä ryhmäkeskustelut tarjoavat. Vuorovai-
kutus ryhmän jäsenten välillä nimittäin rohkaisee 
ja innostaa keskustelijoita puhumaan asioista, jotka 
ilman ryhmän sisäistä vuorovaikutusta saattaisivat 
jäädä kuulematta (esim. Morgan 1988). Ryhmä-
keskusteluissa voi tulla myös esille sellaisia asioita 
ja näkökulmia, joita tutkijat eivät ole ennalta osan-
neet odottaa tai kuvitella (esim. Morgan 1988, 
Bloor ym. 2001), vaikka he olisivatkin valmistau-
tuneet keskusteluihin hyvin.
Aineiston keräämiseksi järjestettiin kuusi ryh-
mäkeskustelua, joihin osallistujat valittiin  Kulut-
tajatutkimuskeskuksen ylläpitämän Kuluttajapa-
neelin jäsenistä. Kuluttajapaneeli on  henkilöre-
kisteri, jossa on mukana 730 kuudella eri alueella 
asuvaa jäsentä (ns. aluepaneelit) (Pulliainen 2008). 
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kokemiaan paikkoja tai tilanteita. Keskusteluissa 
teemojen järjestys vaihteli jonkin verran ja tarken-
tavia kysymyksiä esitettiin keskusteluissa tilanteen 
mukaan. Osallistujat täyttivät tilaisuudessa lisäksi 
suppean lomakkeen, jossa kysyttiin heidän pääasi-
allisia päivittäistavaroiden ostospaikkoja, eri kaup-
pakeskuksissa asioinnin useutta sekä näkemyksiä 
asioinnin turvallisuuden parantamisesta. Vastaajan 
kotiosoitteesta oli apua kauppamatkoja koskevan 
osuuden analysoinnissa. 
Keskusteluissa keskusteluiden vetäjät käyttivät 
lähinnä ilmaisuja turvattomuus ja turvallisuus, 
koska näiden termien oletettiin olevan kuluttajille 
tuttuja. Sen sijaan riskeihin liittyneen tutkimuk-
sen (ks. Peura-Kapanen & Järvinen 2006) perus-
teella tiedettiin, että riskin käsite on kuluttajille 
vieraampi. Se voi olla myös monimerkityksinen. 
Keskusteluiden valossa valintaa voi pitää onnistu-
neena, sillä riskin käsite nousi esiin keskusteluissa 
verraten vähän. Sen sijaan kuluttajat puhuivat 
muun muassa epämiellyttävistä tilanteista, turvat-
tomuutta aiheuttaneista tai vaarallisiksi kokemis-
taan asioista. Myös Airaksinen (2009) on pohti-
nut vaaran ja riskin käsitteitä. Hänen mukaansa 
riskeihin liittyy niiden ottaminen tai välttäminen, 
kun taas vaaroja on olemassa siellä missä liikutaan. 
Tällöin on luontevaa puhua mieluummin vaarasta 
kuin riskistä. (Airaksinen 2009) Tämä näyttää 
pätevän hyvin käytyihin keskusteluihin; kulutta-
jat tuskin haluavat ottaa tietoisia riskejä kaupassa 
asioimisessa, mutta vaaran mahdollisuudet he kyllä 
tunnistavat ja havainnoivat.
Tutkimukseen osallistuneiden keskustelijoiden 
mahdollisia elämänhallintaan liittyviä puutteita 
ja niiden seurauksia koettuun turvallisuuden tun-
teeseen ei tiedetä. Oletuksena kuitenkin on, että 
heidän elämänhallintansa on koko väestöön ver-
rattuna vähintään keskimääräistä, kenties hiukan 
parempaa, koska esimerkiksi kuluttajapanelistien 
tiedetään olevan keskimääräistä valveutuneempia 
ja aktiivisempia kuluttajia (Heiskanen ym. 2005).
3.2  Aineiston analysoiminen
Ryhmäkeskusteluista tehtiin äänitallenteet, jotka 
litteroitiin sanasta sanaan puhekieliset ilmauk-
set säilyttäen. Tekstitiedostot muokattiin jättäen 
sivujen oikeaan reunaan tyhjää tilaa kirjallisille 
merkinnöille. Ensimmäisessä vaiheessa keskustelut 
luettiin läpi havaintoja ja huomiota tehden. Luke-
misen perusteella todettiin, että aineisto sisältää 
toisaalta varsin yksityiskohtaista tietoa kuluttajien 
kokemuksista ja näkemyksistä  asioinnin turval-
lisuudesta ja turvattomuudesta, mutta toisaalta 
myös yleisemmällä tasolla kuluttajien asioinnin 
turvallisuuteen liittyvistä ajattelumalleista ja jäsen-
nyksistä sekä ideoita turvallisuuden parantamiseksi 
ja turvattomuuden vähentämiseksi. (esim. Eskola 
& Suoranta 1998.)
Analyysiä jatkettiin ja tarkennettiin soveltaen 
kuluttajien riskikokemuksia käsittelevissä tutki-
muksissa esitettyjä ryhmittelyjä (ks. Mitchell 1998, 
Mitchell  & Harris 2005, Peura-Kapanen & Järvi-
nen 2006). Näistä ryhmittelyistä muodostui myös 
tutkimusprosessin aikana tutkimuksen viitekehys. 
Ryhmittelyjä ja ensilukemiseen perustuvia havain-
toja hyödyntäen laadittiin analyysin avuksi tau-
lukkopohja. Ideana oli, että jokaisesta ryhmäkes-
kustelusta laaditaan oma taulukko, johon kootaan 
tiivistetysti kaikki keskeinen tieto keskustelusta ja 
sen sisällöstä. Näin myös tehtiin ja taulukon vaa-
kariveillä muuttujina ovat fyysinen, psykososiaali-
nen, taloudellinen ja ajallinen turvallisuus. Koska 
keskusteluissa käytiin läpi koko asiointipolku 
kauppamatkasta kaupan sisällä tapahtuviin vai-
heisiin ja tuotteisiin liittyviin havaintoihin saakka, 
taulukon sarakkeissa muuttujina ovat seuraavat: 
tuotteet, kauppa tai kauppakeskus rakennuksena ja 
sisätilat, kaupan tai kauppakeskuksen piha-alueet 
ja pysäköintialueet sekä kaupan tai kauppakeskuk-
sen piha- ja pysäköintialueiden ulkopuoliset alueet. 
Lisäksi taulukossa oli ’muu huomio’ sarake, johon 
sijoitettiin muut kuin edellä kuvattuihin luokkiin 
sopivat asiat. Sarakkeeseen kirjattiin muun muassa 
turvallisuuden edistämiseen liittyvät kuluttajien 
kommentit ja huomiot. 
Lopputuloksena jokaisesta keskustelusta on 
koottu taulukko, josta voidaan nähdä muun 
muassa, millaisista asioita keskustelussa on puhuttu, 
miten on puhuttu ja kuka puhuja on ollut (suku-
puoli ja ikä). Taulukot paljastavat hyvin, mitkä tee-
mat ovat herättäneet paljon keskustelua ja ajatuksia 
sekä mistä on puhuttu vähemmän tai ei ollenkaan. 
Lisäksi keskusteluita voidaan vertailla taulukoiden 
avulla, jolloin nähdään, mitkä teemat ovat esimer-
kiksi koskettaneet erityisesti lapsiperheellisiä tai 
mitkä eläkeläisiä. 
Koottuja taulukoita ei voida tutkimuseettisistä 
syistä julkaista; ne ovat analyysin apuväline tutki-
muksen tekijöille. Analyysin tuloksista kirjoitet-
taessa esitetään tekstin joukossa suoria lainauksia 
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keskusteluista. Lainaukset on merkitty kursiivilla ja 
ne esitetään sellaisenaan, alkuperäinen puhekieli-
nen ilmaisutapa säilyttäen. Lainauksien avulla pyri-
tään saamaan keskustelijoiden ääni esiin ja samalla 
ne elävöittävät tekstiä. Tärkeintä on kuitenkin, 
että lainauksia käyttäen tutkijoiden tulkintojen 
perusteet asetetaan lukijalle arvioitavaksi. Lainauk-
sien perässä mainitaan puhujan sukupuoli ja ikä. 
Huomattakoon, että miltei jokaisessa kohdassa on 
esitettävä lainaus voitu valita useasta samansisäl-
töisestä sitaatista. Koska kaikkia lainauksia ei ole 
mielekästä esittää, on pyritty valitsemaan sellainen, 
jossa asia ilmaistaan selkeimmin ja havainnollisim-
min. Täten lainausten perässä olevien sukupuoli 
ja ikätietojen valossa ei pidä tehdä johtopäätöksiä 
siitä, että esitetyllä tavalla ajattelevat vain mainitun 
ikäiset tiettyä sukupuolta olevat ihmiset. Jos laina-
uksella on tällaista haluttu osoittaa, on siitä mai-
ninta asiayhteydessä.
3.3 Tutkimuksen luotettavuuden  
arviointi
Laadulliselle tutkimukselle on ominaista tutkimuk-
sen ”eläminen” koko tutkimusprosessin ajan. Tut-
kimussuunnitelmassa esitetyt tutkimuskysymykset 
täsmentyivät tutkimusta tehtäessä ja viitekehys 
hioutui aineistoon tutustuttaessa ja sitä analysoi-
taessa. Kaupan koetun turvallisuuden oletettiin 
olevan aiheena kuluttajille vieras ja niinpä tutkijat 
valmistautuivat ryhmäkeskusteluihin huolellisesti. 
Erityisesti teemojen luontevaa käsittelyjärjestystä 
pohdittiin ja pilottikeskustelun kokemusten perus-
teella tehtiin pieniä muutoksia käsittelyjärjestyk-
seen. Keskustelut onnistuivat tutkijoiden mielestä 
odotettua paremmin; keskustelu oli yleisesti ottaen 
vireätä, välillä jopa vilkasta, aiheessa pysyttiin hyvin 
ja keskusteluissa nousi esiin monipuolisesti ja laa-
jasti aihepiiriin liittyviä asioita. Keskusteluiden 
ilmapiiri oli aluksi usein hiukan jännittynyt, sillä 
keskustelijat eivät tunteneet toisiaan ennakkoon, 
mutta melko nopeasti keskustelijat ”tutustuivat” 
toisiinsa ja ilmapiiri muuttui avoimemmaksi. Kes-
kustelijat toivat esiin myös henkilökohtaisia asi-
oita, jotka auttoivat ymmärtämään syvällisemmin 
heidän näkökantojaan ja perusteluitaan. Hyvä 
aineisto kannusti tutkijoita työssään ja havaintoja 
on raportoitu seikkaperäisesti. Tähän osaltaan kan-
nusti myös tutkimusta ohjaava johtoryhmä, jossa 
esitettiin toiveita mahdollisimman yksityiskoh-
taisen tiedon esiin tuomisesta raportissa. Toisin 
sanoen pienetkin asiat toivottiin nostettavan esiin, 
jotta mahdollisiin ongelmakohtiin osattaisiin kiin-
nittää huomiota ajoissa.
Laadullisessa tutkimuksessa tutkija itse on 
keskeinen tutkimusväline ja pääasiallinen luo-
tettavuuden kriteeri. Siksi tutkimusraportissa on 
pyritty kertomaan tarkasti, miten tutkimuspro-
sessi on edennyt ja perustelemaan keskeisiä valin-
toja. Tutkijoiden tekemiä tulkintoja on perusteltu 
autenttisilla lainauksilla keskusteluista ja näin 
annettu lukijalle mahdollisuus arvioida tulkintaa. 
Aineistoa, yhteensä seitsemää ryhmäkeskustelua, 
voi pitää riittävänä aihepiiri huomioiden. Pääosa 
keskusteluissa esiin nousseista asioista tuli puheeksi 
kaikissa ryhmissä ja tiettyä elämänvaihetta elävien 
ryhmien avulla saatiin moniin asioihin sekaryhmiä 
yksityiskohtaisempia ja tiettyjä näkökulmia avaa-
via perusteluita.  Esimerkiksi lapsiperheryhmässä 
asioinnin turvallisuutta ja turvattomuutta   tarkas-
teltiin jonkin verran myös lasten näkökulmasta. 
Aineiston voikin katsoa kyllääntyneen hyvin tut-
kimuksen tarkoitus huomioiden. Mikäli jatkossa 
halutaan saada perusteellisempaa tietoa tiettyjen 
väestöryhmien, esimerkiksi liikuntarajoitteisten, 
muistihäiriöisten tai puheongelmista kärsivien eri-
tyisistä kaupan turvallisuuteen liittyvistä tarpeista, 
on näitä ryhmiä syytä tutkia tarkemmin. Tällöin 
tutkimusasetelma ja aineistonkeruumenetelmä on 
kuitenkin harkittava uudelleen tutkimuksen koh-
teena oleva ryhmä huomioiden.
Laadullisella tutkimuksella ei pyritä tilastolli-
seen yleistettävyyteen. Sen sijaan puhutaan siir-
rettävyydestä (esim. Alasuutari 1999) toiseen kon-
tekstiin; miten tässä tutkituissa ympäristöissä teh-
dyt havainnot ja tulokset pätisivät jossakin toisessa 
ympäristössä. Koska Helsingissä ja Turussa kerät-
tyjen aineistojen välillä ei ole havaittavissa mitään 
merkittäviä eroja – toki asuinympäristö näkyy 
esimerkiksi siinä, miten asioidaan kaupassa – on 
oletettavaa, että tulokset pätevät varsin hyvin myös 
muilla suomalaisilla kaupunkiseuduilla. 
Myös ryhmäkeskustelijat vaikuttavat tutkimuk-
sen luotettavuuteen ja tulosten siirrettävyyteen. 
Edellä on jo arvioitu keskusteluiden onnistumista. 
Keskustelijoiden oma elämänkokemus ja elinym-
päristö vaikuttavat heidän näkemyksiinsä ja koke-
muksiinsa. Koska keskustelijoiden joukko oli varsin 
heterogeeninen niin sosiaalisen, taloudellisen kuin 
fyysisenkin taustan perusteella, voi olettaa, että saa-
dut tulokset eivät edusta mitään tiettyä väestöryh-
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mää tai vain tietyllä alueella asuvia ihmisiä. Huo-
mattakoon, että sekä Helsingissä että Turussa jär-
jestettyihin keskusteluihin otti osaa ihmisiä hyvin 
erilaisista asuinympäristöistä, kuten haja-asutus-
alueilta, kirkonkylistä, lähiöistä ja kaupunkien 
keskustoista. Koska keskustelijoiden joukko asioi 
hyvin erikokoisissa ja erilailla yhdyskuntarakentee-
seen sijoittuneissa päivittäistavaramyymälöissä, voi 
päivittäistavarakaupan osalta tutkimuksen tulos-
ten olettaa olevan siirrettävissä myös keskustojen 
ulkopuolella oleville pienemmille paikkakunnille. 
Keskustelijoiden asuinkunnat huomioiden on kui-
tenkin todettava, että esiin eivät ole välttämättä 
nousseet asioinnin turvallisuuteen liittyvät mah-
dolliset ongelmat kaukana kaupunkiseuduista ole-
villa pienillä paikkakunnilla. Täten päivittäistava-
rakauppojen osalta tuloksien siirrettävyydessä on 
rajoitteensa.
Keskusteluihin osallistuneiden kertomusten 
perusteella heidän kokemuksensa kauppakeskuk-
sien turvallisuudesta liittyivät pääosin suomalaisessa 
mittakaavassa suurina pidettyihin kauppakeskuk-
siin. Voi hyvin olla, että tutkimuksessa ei noussut 
esiin asioita, jotka olisivat ominaisia pienille kaup-
pakeskuksille. Täten kauppakeskuksia koskevien 
havaintojen voi olettaa pätevän parhaiten suurissa 
kauppakeskuksissa, mutta soveltuvin osin myös 
pienemmissä kauppakeskuksissa.
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Kuluttajan näkökulmasta asioinnin helppous ja 
mukavuus, houkuttelevuus sekä tunne turvallisuu-
desta ovat asioinnin keskeisiä tekijöitä (Kauppakes-
kusten turvallisuusjohtaminen 2005). Myös kulut-
tajien erilainen tausta ja elämäntilanne sekä fyysiset 
ja henkilökohtaiset ominaisuudet sekä arvot, tar-
peet, mieltymykset ja odotukset ovat yhteydessä 
siihen, miten turvalliseksi tai turvattomaksi kulut-
tajan asiointikokemus muodostuu. 
Tutkimuksen perusteella kuluttajat pitävät päi-
vittäistavarakauppoja ja kauppakeskuksia pääosin 
turvallisina paikkoina asioida. Ryhmäkeskuste-
luissa nousi kuitenkin esiin erilaisia vaaratilanteita 
ja turvattomuuden tunnetta aiheuttavia asioita. 
Keskusteluun liitettiin myös asiointikokemuk-
sen miellyttävyyttä vähentäviä tekijöitä. Tutkimus 
saa tältä osin tukea asioinnin riskejä käsittelevistä 
tutkimuksista, joissa niin ikään asioinnin miellyt-
tävyys ja siihen vaikuttavat tekijät ovat nousseet 
selvästi esiin osana turvallista asiointia (esim. Mit-
chell & Harris 2005). Miellyttävä asiointikokemus 
näyttäisi olevan turvalliseksi koetun asioinnin yksi 
perusta.  
Kuluttajien kokemuksien ja näkemyksien sijoit-
taminen turvattomuuden eri ulottuvuuksille ei ollut 
kaikissa tapauksissa täysin yksiselitteistä, sillä moni 
esiin tulleista asioista voidaan tulkita kuuluvaksi 
useampaankin ulottuvuuteen. Analyysiä tehtäessä 
on pyritty siihen, että aihetta käsitellään sellaisessa 
ryhmässä, jossa sitä on aiemmissakin tutkimuk-
sissa tyypillisesti käsitelty (esim. Mitchell 1998, 
Mitchell & Harris 2005) tai joihin se tutkijoiden 
näkemyksen mukaan luontevimmin kuuluu. 
4.1 Fyysinen turvallisuus puhuttaa 
eniten 
Ryhmäkeskusteluissa keskustellaan hyvin paljon 
fyysiseen turvallisuuteen liittyvistä tekijöistä, kuten 
kaupassa liikkumisesta, ostosten sujuvasta tekemi-
sestä ja tuotteiden valinnasta. Keskusteluissa nou-
see esiin monia omaa fyysistä terveyttä asioinnin 
aikana uhkaavia asioita. Fyysiseen turvallisuuteen 
liittyviä tekijöitä tarkastellaan seuraavassa sellai-
sina kokonaisuuksina, joina niitä keskusteluissa 
tyypillisesti käsiteltiin. Turvallisuustekijät jaettiin 
seuraavasti: 
1) myymälä rakennuksena ja myymälässä  
         liikkuminen 
2) myymälän siisteys
3) tuotteiden esillepano 
4) elintarvikkeiden turvallisuus.
4.1.1 Myymälä rakennuksena ja myymä-
lässä liikkuminen
Myymälöiden sisääntulot ja myymälätilat herät-
tävät runsasta keskustelua havaituista epäkohdista 
ja ideoista niiden korjaamiseksi. Kaupassa liikku-
miseen liittyy turvallisuuden näkökulmasta monia 
asioita. Automaattiset ulko-ovet, kauppojen ja 
kauppakeskuskusten pohjaratkaisut, lattiat, liuku-
portaat ja -käytävät, valaistus, WC-tilat sekä hätä-
poistumistiet saavat kukin osakseen käyttäjäkoke-
mukseen perustuvaa kritiikkiä. 
”…kun ne kaikki ovet olis aina sellaisia, 
että ne menis aina sivulle”
Kauppojen tai kauppakeskusten sisäänkäyntien 
ovet ovat yleensä automaattisesti aukeavia sähkötoi-
misia ovia. Keskustelijoiden kokemusten mukaan 
ulko-ovet eivät aina avaudu, kuten kuluttajat odot-
tavan niiden avautuvan tai ovien aukeamissuunta 
koetaan  epäloogiseksi. Vaarallisimpina pidetään 
ovia, jotka aukeavat tulosuuntaan, vasten asiakasta. 
Moni on törmännyt tällaiseen oveen. Automaatti-
set ovet ovat myös hankalia hitaasti liikkuville, sillä 
ovi saattaa sulkeutua asiakkaan ollessa vielä oviau-
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kossa. Ongelma ei koske ainoastaan iäkkäitä ihmi-
siä, kuten seuraava siteeraus ryhmäkeskusteluista 
osoittaa.1 
”Yleensä mulla on ongelma niissä liukuovissa. 
Mä jotenkin kävelen ehkä liian hitaasti, tai 
mä olen liian lyhyt tai jotakin. Mutta ne 
joko aukee tai ei aukee, siinä täytyy heiluttaa,  
auetkaa. Tai sitten kaupan ovet on hirveän 
isoja, painavia. Että pääsee sieltä sitt ensinnä-
kin jostain pujahtamaan sisälle. Niin sitt kun 
pääsee sinne loppujen lopuksi sisälle, niin kyllä 
siellä sitt on kyllä aika turvallista, jos ovet 
aukeevat.” Nainen 45 v. (a)
Automaattisesti aukeavat ovet ovat aiheuttaneet 
myös loukkaantumisia. Eräs keskustelija kertoo 
menettäneensä tasapainonsa ja kaatuneensa tör-
mättyään automaattiseen oveen. Huonosti näkevät 
ovat puolestaan törmänneet lasioviin, joita on ollut 
vaikea havaita. Lasiovet tulisikin merkitä kirkkain 
värein törmäyksien estämiseksi, sillä etenkin van-
husväestön lisääntyessä huonosti näkevien määrä 
kasvaa. Parhaina ovina keskustelijat pitävät suoraan 
sivuille liukuvia ovia.
”Ois ehkä fiksummat, kun ne kaikki ovet olis 
aina sellaisia, että ne menis aina sivulle.”  
Mies 32 v. 
”Siellä ainakin yläkerrassa aukeaa ovet ulos-
päin, ja ne on lasia ne ovet. Ne oli alkuaikoina 
niin täysin läpinäkyviä. Mä kävelin varmaan 
kymmeneen oveen ja sitten mä sain tarpeek-
seni. Mä sanoin, että pistäkään jotain julis-
teita näihin oviin nyt. Ja se meni aika monta 
vuotta, että mä opin tajuamaan, että tossa se 
ovi on, kun mulla on hahmotusvaikeus muu-
tenkin.” Nainen 56 v. 
”Kauppakeskus C:n2, kun on siinä vaateliike 
A:n vieressä, ne lasiovet. Kun nehän on siis 
   Kursivoidut  tekstit ovat suoria  lainauksia  ryhmäkeskus-
teluista. Kursivoidun tekstin joukossa sulkeiden sisällä esite-
tyt asiat ovat tutkijan lisäämiä täydennyksiä, joiden tarkoitus 
on helpottaa lukijaa ymmärtämään lainatun tekstin sisältöä. 
Lainauksen perässä mainittaan esittäjän sukupuoli ja ikä. Jos 
samaa sukupuolta ja ikää olevia on useampi, on heidät ero-
tettu toisistaan aakkosin, kuten (a) tai (b). 
    Yksittäisten  alueiden,  myymälöiden  ja  kauppakeskuk- 
sien nimet on poistettu siteerauksista. 
sellaiset, että ne avautuu niin kuin automaat-
tisesti, mutta jotenkin viiveellä. Että ne on 
vähän sellaiset hankalat, kun tossa viitattiin 
näihin kulkureitteihin. Ja sitten mä tiedän 
ainakin yhden vanhan rouvan, joka sai sen 
oven päin naamaa, just ettei tajunnut, että se 
lähtee avautuu.” Nainen 45 v. (b) 
Ovien toivottaisiin siis näkyvän hyvin ja eri-
tyistä huomiota pitäisi kiinnittää lasiovien näky-
vyyteen. Lisäksi automaattisten ovien toiminta 
voisi olla jotenkin yhdenmukaista, jotta kuluttaja 
voisi ennalta jo tietää, miten ovesta on turvallista 
kulkea. 
”Mulla menee suuntavaisto kauppa- 
keskuksissa” 
Kauppojen ja myymälöiden arkkitehtuurista 
puhuttaessa huomiota saa tilojen selkeys. Selkeä 
myymälä on keskusteluiden perusteella sellainen, 
jonka kuluttaja sisään astuessaan pystyy hahmot-
tamaan jonkinlaisena kokonaisuutena, jossa käytä-
vät ovat suoria ja väljiä, ja jossa on sujuvaa liikkua. 
Leveät, suorat käytävät koetaan miellyttäviksi ja 
turvallisiksi. Leveillä käytävillä on helppoa liikkua 
törmäilemättä muihin asiakkaisiin tai hyllyihin 
ja muiden asiakkaiden kohtaaminen sujuu myös 
isoilla ostoskärryillä ongelmitta. Suorat selkeät käy-
tävät vähentävät myös eksymisen mahdollisuutta.  
Erityisesti päivittäistavarakaupoissa on paljolti 
käytössä ns. ruudukkomalli, joka koostuu pitkistä 
hyllyriveistä ja niiden välissä kulkevista suorista 
käytävistä (esim. Sullivan & Adcock 2002). Ruu-
dukkomallin etuina pidetään muun muassa sitä, 
että tilankäyttö on tehokasta ja tuotevalikoima saa-
daan hyvin esiin. Ruudukkomallin riskeihin lue-
taan esimerkiksi, että myymälä voi pyrkiä maksi-
moimaan tuottoja myyntineliömetriä kohden lisää-
mällä hyllytilaa ja kaventamalla käytäviä. Tämän 
tutkimuksen valossa tällainen toiminta näyttäisi 
kuitenkin lähinnä heikentävän myymälän houkut-
televuutta ja sitä kautta todennäköisesti myös kan-
nattavuutta. Erityisesti liikuntaesteisten (ks. myös 
Kaufman–Scarborough 1999), huonosti näkevien 
ja lastenvaunujen kanssa liikkuvien asiointia kapeat 
käytävät hankaloittavat huomattavasti.     
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”Alueen A hypermarketissa, siinä on leveät 
käytävät ja sinne on turvallista tulla, turvalli-
suuden tunne, väljyyttä.” Mies 62  v. (a) 
Keskusteluiden perusteella on ilmeistä tarvetta 
erikokoisille ostoskärryille. Monissa paikoissa 
ostoskärryt ovat varsinkin pienikokoiselle ihmiselle 
liian isoja ja vaikeasti hallittavia, ja kärryjen kanssa 
törmätään helposti muihin asiakkaisiin ja tavara-
hyllyihin. Vaikeasti liikuteltavat ostoskärryt teke-
vätkin ostoksilla käymisestä epämiellyttävää, kuten 
myös muun muassa Geuens, Brengman ja S’Jegers 
(2003) ovat tutkimuksessaan havainneet. Lisäksi 
suurien ostoskärryjen pohjan mainitaan olevan liian 
matalalla, jolloin selkävaivaisen tai pitkän ihmisen 
on vaikeaa laittaa ja ottaa tavaroita kärrystä. Vaikka 
joissain kaupoissa onkin tarjolla erikokoisia ostos-
kärryjä, kuluttajien mielestä itselle parhaiten sovel-
tuvia ei ole kuitenkaan aina saatavilla. 
”No korkeampia kärryjä (toivoisin), jotta kär-
ryissä ei mene liian alas se tavaramäärä.” Mies 
62 v. (b) 
Monet keskustelijat kertovat eksyvänsä helposti 
suurissa myymälöissä ja kauppakeskuksissa. Omaa 
sijaintia on vaikeaa hahmottaa muun muassa sen 
vuoksi, että myymälästä ei näe ulos. Osalle keskus-
telijoista tuottavat hankaluuksia monet kerrostasot 
ja vapaamuotoisesti etenevät käytävät. 
”Mutta mulla menee suuntavaisto kauppakes-
kuksissa.” Nainen 42 v. 
Kauppakeskusten käytävillä tulisi päästä kulke-
maan esteettä ja siten, että erilaiset mainostelineet 
ja myyntikojut eivät haittaisi liikkumista. Osassa 
kauppakeskuksia myyntikojujen ja mainostelinei-
den runsaus haittaa liikkumista käytävillä etenkin 
ruuhka-aikana. 
”…musta on miellyttävää, jos kauppakeskuk-
sessa on silleen niillä käytävillä tilaa. Mutta 
sitten esimerkiksi, jos se kauppakeskusta A 
katsoo, niin siinä on vuosien varrella jo siihen 
keskelle tullut hirveän paljon kaikennäköistä 
kahvilaa ja kojua ja tän tyyppistä. Eli taval-
laan se on ehkä alun perin ajateltu, että se on 
sitä tilaa, että ihmiset voi mennä ja tulla. Niin 
nyt saattaa olla sellaisia paikkoja, jos siellä 
vielä joku, tosiaan lastenvaunujen kanssa tai 
muuten kulkee. Niin pitää niin kuin jonottaa 
läpi. Vaikka sen pitäisi olla niin kuin katu.” 
Nainen 57 v. 
Eräässä keskustelussa nousi esiin myymälöiden 
kattorakenteet. Julkisuudessa on kerrottu muu-
tamista romahtamisvaarasta olleista myymälära-
kennuksista. Kuluttajan mahdollisuudet vaikuttaa 
asiaan ovat käytännössä vähäiset ja kaupan tärkein 
tehtävä tässä kohdin on huolehtia toimitilojensa 
rakenteellisesta turvallisuudesta ehdottoman hyvin. 
Yksikin onnettomuus on liikaa. Media lisää kulut-
tajien riskitietoisuutta, mutta voi myös vaikuttaa 
ihmisten kokemaan turvattomuuteen (Smolej & 
Kivivuori 2005). 
Levähdyspaikat ovat osa viihtyisää myymä-
läympäristöä. Esimerkiksi Lontoossa vuonna 2008 
avatussa Westfield-nimisessä kauppakeskuksessa 
on runsaasti levähdyspaikkoja ja erilaisia istuma-
ryhmiä nojatuoleineen, sohvineen ja mattoineen. 
Ihmiset ovat pysähtyneet niin lepuuttamaan jalko-
jaan, lukemaan, seurustelemaan kuin odottamaan 
ostoksilla olevaa puolisoaankin näihin varsin viih-
tyisän ja tyylikkään näköisiin oleskeluryhmiin3. 
Ryhmäkeskusteluiden perusteella ainakaan hyper-
markettien sisällä levähtämiseen ei tarjota mahdol-
lisuutta. Etäisyydet myymälän sisällä ovat pitkiä, 
joten kassojen ulkopuolella olevat penkit eivät kes-
kustelijoiden mukaan riitä, jos tulee tarve istuutua 
lepäämään tai pitää taukoa. Keskustelijat pohtivat 
myös tilannetta, jossa on tarve keskeyttää asiointi ja 
päästä nopeasti ulos myymälästä. Erityisen ahdista-
viksi koetaan myymälät, joissa on kierrettävä koko 
myymälä ulos päästäkseen. ”Pakkokierrättämisen” 
katsottiin olevan huonokuntoiselle fyysisesti rank-
kaa ja labyrintissä vaeltamisen aiheuttavan jonkin-
laista pakokauhua. Esimerkiksi hätätilanteessa ei 
tiedetä, miten myymälästä pääsee nopeasti ulos. 
Osa keskustelijoista kertoi välttelevänsä tällaisia 
myymälöitä viimeiseen asti.
”Se (käytävien väkisin kävelyttäminen) pitäis 
kyllä lailla kieltää. Kun väsyneenä meet. Mul-
lakin muutenkin kävely huonoa, että täytyy 
koko kauppa, se on kaamea se liike A täytyy 
kiertää. Mä en enää mee sinne. Ja samoin on 
tää liike B.”  Nainen 45 v. (a) 
   Katri Koistinen tutustui Lontoon Westfieldin kauppakes-
kukseen 8.7.009.
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”... jos kiire tulee pois tuolta, niin siellä sä oot 
niin kuin tavallaan, tuoll ei oo mitään oiko-
reittiä ulos sieltä.”  Nainen 45 v. (b) 
”Liukuportaissa ei oo mitään ongelmaa 
muuta kuin silloin, kun ne ei toimi”
Liukuportaat koetaan liikkumista helpottaviksi, 
mutta niihin liitetään omat vaaransa. Tärkeintä on, 
että liukuportaat ja liukukäytävät toimivat, sillä 
kävellen niiden porrasnousu tai kaltevuus on epä-
miellyttävän suuri. 
”Liukuportaissa ei oo mitään ongelmaa muuta 
kuin silloin, kun ne ei toimi. Silloin se väli on 
hankala, pitkä nousta”.  Nainen 57 v. 
Liukukäytävillä voi puolestaan aiheutua vaa-
raa muille asiakkaille, jos ostoskärryt eivät kiin-
nity kunnolla liukukäytävän pintaan ja kärryn 
pitäminen paikoillaan tuottaa vaikeuksia. Liuku-
käytäviä pidetään kuitenkin hyvinä lasten kanssa 
liikuttaessa. 
Liukuportaisiin meno ja niistä poistuminen ovat 
puolestaan aiheuttaneet ongelmia huonosti liikku-
ville ja heikkonäköisille asiakkaille. Tilannetta han-
kaloittaa, jos portaista poistuttaessa muodostuu 
ruuhkaa takaa tulevien ahtautuessa tai törmätessä 
tahtomattaan edessä oleviin ihmisiin. 
”Siis että ne on kamalat, kun aina, että mihin 
kohtaan mä nyt tallaan, etten mä vaan jää 
tohon väliin, että mä pääsen siihen mukaan. 
Mistäs kohti mä jään pois, että näenkö mä 
mistä kohti mä jään pois. Niin etten mä kom-
pastu vaan siinä, kun se loppuu se porras.”  
Nainen 59 v. 
Lastenvaunujen vientiä rullaportaisiin pidetään 
riskialttiina ja epäillään työntäjien kykyä hallita 
vaunuja portaissa kaikissa tilanteissa. Liukukäy-
täviä pitkin lastenvaunujen kanssa on helpompaa 
mennä, kun huolehtii, että vaunut pysyvät paikal-
laan. Pienten, itsenäisesti liikkuvien lasten kanssa 
kulkeminen liukuportaissa voi olla hankalaa, sillä 
lapsi ei välttämättä osaa kohdistaa askeleitaan 
oikein ja käsissään olevien kantamuksien vuoksi 
vanhemman voi olla hankalaa auttaa lasta. Keskus-
teluiden perusteella liukukäytävien ja perinteisten 
hissien arvioidaan soveltuvan parhaiten kerrosten 
väliseen liikkumiseen pienten lasten kanssa.
”…sitten kyllä noita liukuportaitakin voisi 
enemmänkin olla isoissa kauppakeskuksissa, 
mielellään semmoisia, että ei ole rappuset, rap-
puset on varsinkin pienten lasten kanssa han-
kalia. Et mieluimmin sellaisia, jotka tasaisesti 
menee, semmoinen tasainen liuku.” Nainen 
66 v. (b). 
Yhtenä vaaratilanteena liukuportaissa tuodaan 
esiin vaatteiden, kuten hameen helmojen, tai myös 
kassien tarttuminen kiinni portaisiin. Keskuste-
lijoiden mukaan on tärkeää, että kanssaihmiset 
ymmärtävät tarvittaessa käyttää portaiden päässä 
olevaa hätäkytkintä portaiden pysäyttämiseksi. 
Esille nousee myös liukuportaiden ja liukukäytä-
vien kaiteiden mataluus varsinkin pitkille ihmisille, 
mikä voi aiheuttaa  horjahdusvaaran.  
”Mulla on taas se, että liukuportaissa tulee 
semmoinen olo, että se kaide on liian matala, 
että sieltä tipahtaa yli.”  Mies 39 v. 
”…valaistuksen kanssa aika paljon toivo-
misen varaa”
Kunnollinen valaistus nähdään sekä turvalli-
suus- että viihtyvyystekijänä. Myymälöiden valais-
tus herättääkin vilkasta keskustelua. Vaikka valais-
tus yleisesti koetaan myymälöissä ja kauppakeskuk-
sissa hyväksi, on keskustelijoilla yllättävän paljon 
huonoja kokemuksia heikosta tai häiritsevästä 
valaistuksesta. Lisäksi väestön ikääntymisen myötä 
kuluttajien joukossa arvellaan olevan entistä enem-
män niitä, joilla on näkemiseen liittyviä ongelmia. 
Myymälöiden valaistukseen joudutaan kiinnit-
tämään tulevaisuudessa todennäköisesti entistä 
enemmän huomiota. Lisäksi tuotteiden löytämi-
seksi ja tuotetietojen selvittämiseksi on tarvetta 
keksiä nykyistä parempia ja helppolukuisempia 
ratkaisuja.   
 ”...mun mielestä on valaistuksen kanssa aika 
paljon toivomisen varaa. Joskus vaan huomaa, 
että tosiaan on todella tuota hämärää. ...Vai 
oisko se iän myötä näkö menossa…” Mies  
73 v. 
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Kohdevaloilla on yleensä tarkoitus kohdistaa 
kuluttajan huomio tiettyyn tuoteryhmään tai osas-
toon ostohalukkuuden kasvattamiseksi tai luoda 
viihtyisyyttä (Aleksander 2000), mutta keskuste-
luiden perusteella näissä tavoitteissa on myös epä-
onnistuttu. Osa keskustelijoista pitää kauppojen 
kohdevalaisimia, ”spotteja” häikäisevinä ja sokai-
sevina. Joidenkin mielestä niitä käytetään liikaa 
yleisvalaisimina eikä yksittäisten kohteiden valai-
suun. Yleisvalaisimina ne ovat kehnoja, sillä valon 
määrä jakautuu epätasaisesti valaistavalle alueelle. 
Tällöin valon ja varjon rajat muodostuvat voimak-
kaiksi, mikä haittaa näkemistä ja hahmottamista. 
Lisäksi niitä on vaikeaa kohdistaa välttymättä häi-
käisyltä. Erityistä kiitosta keskustelijoilta saavatkin 
ne myymälät, joissa valaistus on tehokasta, mutta 
ei häikäisevää. 
”Niin tuoltahan sitten loistaa semmoiset kau-
heat spottivalot niin, että mä oon aina puol-
sokea.... Että mä en näe mitään, kun se valo 
osuu siihen pleksiin ja heijastuu suoraan asi-
akkaan silmään.”  Nainen 56 v. 
Hyvä valaistus koetaan piristävänä etenkin 
pimeään vuodenaikaan. Myymälöiden umpeen tei-
pattuja ikkunoita sen sijaan ihmetellään. Eräs kes-
kustelija vertaakin teipattujen ikkunoiden takana 
olevassa myymälässä kulkua tunnelissa kulkemi-
seen, jossa ei näe mihinkään muualle. Lisäksi tei-
patut ikkunat estävät ulkopuolisia näkemästä, mitä 
myymälässä tapahtuu. Tällainen myymälä koetaan 
houkuttelevaksi kohteeksi myymälävarkaille. 
”En mä tiedä, kalterit ei ehkä haittaa, mutta 
eniten haittaa tavallaan, niinkun ikkunasta 
ei näe ulos. Nykyään on hirveän paljon sellai-
sia liikkeitä tavallaan, että siinä on niinkun 
ne hyllyköt suoraan edessä, pelkästään tarrat 
siinä ulkoikkunassa. Et sä et niin kuin näe 
sisältä ulos millään tavoin. Jotenkin niin kuin 
johonkin tunneliin meet tekemään ne ostokset. 
Että se on vähän silleen epämiellyttävä.” Mies  
44 v.  
”Valintamyymälä A:t on kyllä jotenkin niin 
otollisia (myymälävarkauksille), kun ne on 
teipattu ne ikkunat.” Mies 39 v. 
 
Kuluttajat arvostavat ja kaipaavat kauppoihin 
myös luonnonvaloa. Avoimet ikkunat nähdään 
paitsi viihtyvyyden myös turvallisuuden lisääjänä. 
Näköyhteys ulos ikkunoiden kautta lisää avaruu-
den tuntua ja myymälän houkuttelevuutta sekä 
sosiaalista kontrollia. Luonnonvalon nähdään tuo-
van turvaa myös sähkökatkojen varalle. Näköyhteys 
myymälän ulkopuolelle auttaa asiakasta hahmotta-
maan myymälää ja omaa sijaintia siellä. Luonnon-
valoa kaivataan myös kauppakeskuksiin, muun 
muassa niiden kahviloihin ja ravintolohin. 
” Ja mä en tiedä kuinka yleistä se muilla on, 
mutta mä en mielelläni mene mihinkään 
ravintolaan, joka on sisällä rakennuksen run-
gossa, eikä ollenkaan mitään ikkunoita ulos, 
siis ikkunattomiin tiloihin, niin kuin on 
kauppakeskus F:n siellä sisällä on jotkut. Ja 
kauppakeskuksissa on paljon sellaisia. Kyllä-
hän niihin nyt kahvit menee äkkiä ottaa ja 
noin, mutta että jos ajattelee, että ihan menee 
syömään niin tai tollai. Niin mielellään kah-
vilaankin sitten, on paljon miellyttävämpi ja 
kivempi, jos on maantasossa ja on myös päi-
vänvaloa.” Nainen 65 v. 
 Myymälän ulkoikkuna on usein ensimmäinen 
asia, jonka potentiaalinen asiakas myymälästä huo-
maa (Sullivan & Adcock 2002, Bankston 2000). 
Ulkoikkunan perusteella asiakas arvioi, mitä mah-
dollisia hyötyjä hänelle olisi asioinnista myymä-
lässä. Täten ikkunan pitäisi olla sellainen, että se 
houkuttelisi asioimaan myymälässä (Bankston 
2000). Umpeen teipatut ikkunat eivät keskuste-
luiden perusteella houkuta asioimaan myymälässä 
vaan ne näyttäytyvät lähinnä asioinnin epämiel-
lyttävyyttä ja turvattomuuden tunnetta lisäävänä 
tekijänä.
”Mä tiedän yhden kaupan, missä mä asioin 
tuota tuolla vapaa-aikana, niin siellä oli 
ennen, nyt se on tommonen B-kauppa. Niin 
siellä oli ennen aivan tapetoitu ne ikkunat, 
että sisään ei nähnyt. Ja sitten siinä oli jonkun 
verran näitä tarjousilmoituksia ja tämmöistä. 
Ne on nyt pari vuotta ollut ilman, ei mitään 
oo niissä ikkunoissa. Se on tosi miellyttävä ja 
kiva. Eikä varmasti niin kuin sen kaupan 
myyntiin mitenkään, ainakaan kielteisesti oo 
vaikuttanut.” Nainen 65 v. 
Ikkunoissa olevat kalterit jakavat mielipiteitä. 
Kalterit eivät välttämättä haittaa näkyvyyttä sisä- ja 
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ulkotilojen välillä, mutta kuluttajat uskovat niiden 
viestivän alueen ja asukkaiden ongelmista.
”Mä taas koen kalterit kyllä silleen, että mulle 
tulee semmoinen tunne, että ai täällä on täm-
möistä porukkaa, no täällä asustaa, että pitää 
olla kalterit ikkunoissa. Koska eihän niitä 
huvikseen niitä kaltereita sinne ikkunaan lai-
teta. Että kyllä mä sitten en mielelläni kyllä 
pimeellä siellä kauheesti pyöri siinä kaupan 
nurkalla, jos siellä kalterit ikkunassa.” Nai-
nen 41 v. 
”…toiletit saattaa olla jossakin mutkien 
takana…”
Keskustelijat ovat kiinnittäneet huomiota myös 
myymälöiden ja WC-tilojen sijoittamiseen, missä 
olisi toivomisen varaa erityisesti kauppakeskuksissa. 
Eräs keskustelija mainitsee lastenliikkeen, johon 
on hyvin hankalaa mennä lastenvaunujen kanssa 
monien kapeiden liukuportaiden takia. Kaikkiin 
liikkeisiin tulee olla esteetön kulku, mutta liikkeet, 
joiden asiakaskunta koostuu suurelta osin esimer-
kiksi lastenvaunujen, rollaattorin tai jonkun muun 
apuvälineen kanssa kulkevista, tulisi sijoittaa mah-
dollisimman helposti saavutettaviin paikkoihin, 
esimerkiksi sisääntulojen läheisyyteen.
”Se (kauppakeskus B) on jotenkin niin älyttö-
mästi suunniteltu, että minkä takia ne kaikki 
lapsille suunnitellut jutut on siellä kolman-
nessa kerroksessa ja sitten sinne menee semmoi-
set pienet kapeat portaat.” Nainen 40 v 
Keskustelijoiden havaintojen mukaan WC-tilat 
ovat usein syrjäisissä paikoissa, kellari- tai yläker-
roksissa, hankalien matkojen päässä. Kun WC:hen 
kulku jää normaalien kulkureittien ja samalla sosi-
aalisen kontrollin ulkopuolelle, moni kokee WC-
käynnit epämiellyttäviksi, jopa pelottaviksi. Pelon 
tunnetta lisäävät epäsiistit WC-tilat ja huumeiden 
käyttäjien vuoksi asennetut siniset valot. Ne luovat 
huonot mielleyhtymät turvallisuudesta ja paikan 
asiakaskunnasta. Yhtenä epäkohtana mainitaan 
käsienpesupisteiden hanat, jotka eivät toimi odo-
tetusti huolimattoman tai osaamattoman asennuk-
sen vuoksi. Esimerkiksi automaattihanasta tulee 
vain kylmää tai liian kuumaa vettä. 
”…just nää toiletit saattaa olla jossakin mut-
kien takana, ne on musta kaikista niin kuin 
epäilyttävimmillä paikoilla.” Nainen 46 v. 
”Saniteettitilat on epämiellyttävät, paikka 
kun paikka.” Mies 36 v. 
WC-tilojen toivotaan sijaitsevan lähellä myy-
mälöitä ja samassa tasossa  niiden kanssa. Lisäksi 
tilojen siisteydestä tulisi pitää nykyistä parempaa 
huolta. Moni kaipasi tiheitä siivousvälejä ja WC-
tilojen seinille siivousaikataulusta kertovia listoja.  
”Nykyään ei missään pestä tunnin välein 
niinku ennen. Oli lista seinässä ja tunnin 
välein pestiin ja haisi pesuaine, nyt siellä hai-
see ihan muut aineet.” Nainen 40 v.  
Myymälöiden lukittuja WC-tiloja arvosteltiin 
keskusteluissa, sillä WC:hen pitäisi tarvittaessa 
päästä mahdollisimman nopeasti. Avaimen nouto 
esimerkiksi kassalta koetaan ikävänä ja aikaa vie-
vänä. Yleisö-WC:n pitäisikin keskustelijoiden 
mukaan olla aina auki.
Sinisten valojen käytön tarpeellisuutta WC-
tiloissa tulisi myös pohtia, sillä ne koetaan epämiel-
lyttäviksi. Paikat muistetaan hyvin ja ne ovat viesti 
siitä, että alueella ja asiakaskunnassa on huumeon-
gelmaisia, mikä ei välttämättä paranna kauppakes-
kuksen tai päivittäistavarakaupan houkuttelevuutta 
asiointipaikkana. 
”…että minne minä menen, kun jotakin 
tapahtuu.”
Keskusteluissa tuli esille, että varsin moni on ollut 
päivittäistavarakaupassa tai kauppakeskuksessa asi-
oimassa hälytyksen sattuessa, mutta usein hälytys 
on osoittautunut aiheettomaksi. Yleensä asiakkaita 
on hälytyksen tultua pyydetty siirtymään myymä-
lästä tai kauppakeskuksesta ulos. Keskustelujen 
perusteella tämä on tapahtunut asiallisesti ja rau-
hallisesti, ilman paniikkia. Hälytyksen osoittaudut-
tua vääräksi asiakkaat ovat voineet palata takaisin 
jatkamaan ostostentekoa. Aiheettomien hälytysten 
epäillään johtuvan entistä monimutkaisempien 
teknisten laitteistojen toimintavirheistä. Tekniikan 
yleistyminen voi osaltaan lisätä turvattomuuden 
tunnetta.  
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Kuluttajia askarruttavat myös tilanteet, joissa 
myymälästä tulee päästä pois mahdollisimman 
nopeasti. Rakennusmääräysten mukaan hätäpois-
tumisteiden pitää olla hyvin merkittyjä ja ulos-
pääsyn esteetöntä. Keskusteluiden perusteella 
käsitykset ja kokemukset hätäpoistumisteiden 
kunnosta ovat valitettavan huonoja. Osalle keskus-
telijoista on epäselvää, miten hätäpoistumistiet on 
ylipäätään merkitty ja minne hätätilanteessa tulisi 
pyrkiä. Vaikka hätäpoistumistiekyltit ovat tuttuja, 
ne voivat näkyä huonosti.
”Se mikä minusta ois vähän kohentamista, 
niin nää poistumistiet. Ei oikein niin kuin 
näe, että mistä täältä pitäisi, jos pitäisi äkkiä 
niin kuin poistua, niin ne ei ole kauhean 
hyvin merkitty.”  Mies 62 v. (b) 
Lisäksi hätäpoistumisteille on nähty varastoidun 
monenlaista tavaraa ja lisäksi lukituksen epäillään 
estävän ovien avaamisen hätätilanteessa. Riippu-
matta hätäpoistumisteiden todellisesta kunnosta 
on huolestuttavaa, että käsitykset ja jossain määrin 
myös konkreettiset kokemukset hätäpoistumis-
teistä ovat huonoja. Yksikin väärin lukittu tai varas-
tona käytetty hätäpoistumistie pilaa monen asian-
mukaisen hätäpoistumistien maineen. Jos ihmi-
set epäilevät esimerkiksi lukituksen toimivuutta, 
hätäpoistumisteitä ei uskalleta käyttää silloin, kun 
aihetta olisi. Kaupan oman toiminnan kriittisen 
tarkastelun lisäksi kuluttajien valistus saattaisi aut-
taa asiassa. Myös kaupan edun mukaista olisi, että 
kuluttajat löytäisivät hätäpoistumistiet ja osaisivat 
käyttää niitä tarvittaessa. 
Harva keskustelija tietää palontorjuntavälineis-
tön sijainnin esimerkiksi useimmin käyttämässään 
päivittäistavarakaupassa, samoin opasteet palon-
torjuntavälineistön löytämiseksi koetaan heikoiksi. 
Kauppakeskuksissa on kyllä nähty palosammutti-
mia, mutta muutoin havainnot palontorjuntaväli-
neistöstä ovat vähäisiä. 
”...sais olla isompi se merkki siellä tolpassa, 
missä on vaahtosammutin paikallaan.” Mies 
73 v. 
Vaikuttaa siltä, että kuluttajilla olisi halukkuutta 
oppia toimimaan oikein ja auttamaan erilaisissa 
hätä- ja kriisitilanteissa, mutta heiltä puuttuu tie-
toa, mistä valistusta saisi. Lisäksi kuluttajat halu-
aisivat enemmän tietoa kauppojen henkilökunnan 
turvallisuusasioihin ja ensiaputaitoihin liittyvistä 
vastuista.
”…jollakin tavalla voisi kertoa henkilökun-
nan vastuualueista, et minkälaisia heillä, että 
yksi vastaa tästä ja yksi tästä, ja yksi vaikka 
henkilökunnan turvallisuudesta ja ensiaputai-
toinen henkilö löytyy tai jotakin muuta vas-
taavaa.” Nainen 63 v. 
”Niin, niin justiin, että kun mä haluaisin 
käydä kysymässä, että tota, mikä tämän kaup-
pakeskuksen turvallisuusohje on, että minne 
minä menen, kun jotakin tapahtuu.” Nainen 
42 v. 
Yhtenä poikkeustilanteena keskusteluissa mai-
nitaan sähkökatkokset, joista muutamilla keskus-
telijoilla on omakohtaisia kokemuksia. Yleensä 
tilanteet olivat sujuneet hallitusti henkilökunnan 
ohjatessa asiakkaat ulos. Yleisesti sähkökatkoksia 
kuitenkin pelätään. Koska moniin myymälöihin ei 
pääse luonnonvaloa, pelätään ennen kaikkea säh-
kökatkoksen aiheuttamaa pimeyttä ja pohditaan 
ulospääsyä pimeässä. Myös sähkötoimisten auto-
maattiovien toiminta askarruttaa, sillä moni epäi-
lee jäävänsä loukkuun sähkökatkoksen sattuessa ja 
olevansa pitkälti oman onnensa varassa tällaisissa 
poikkeustilanteissa.
Jokaisella myymälällä on palo- ja pelastussuun-
nitelma, mutta kuluttajilla ei näytä olevan selvää 
kuvaa suunnitelmista ja niiden merkityksestä hei-
dän itsensä kannalta hätätilanteessa. Keskusteluissa 
esitettiinkin, että palo- ja pelastussuunnitelmasta 
olisi hyödyllistä laatia jonkinlainen asiakkaan kap-
pale laitettavaksi myymälän ilmoitustaululle tai 
annettavaksi asiakkaalle sitä pyydettäessä. Kaupan 
asiakaslehdissä voisi myös käsitellä määräajoin tur-
vallisuuteen liittyviä asioita ja neuvoa kuluttajia 
toimimaan oikein erilaisissa poikkeustilanteissa. 
Tietämättömyyden ja turhien pelkojen vähentämi-
nen on kaikkien edun mukaista.
4.1.2 Siisti myymälä koetaan turvalliseksi 
Kauppojen sisätilojen puhtaus ja järjestys herätti-
vät paljon keskustelua. Sekä henkilökunnan toi-
minnalla, kuten tuotteiden järjestämisellä ja tilojen 
siivoamisella että kuluttajien omalla käyttäytymi-
sellä katsotaan olevan suurta merkitystä yleiseen 
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siisteyteen. Siistit, hyvässä järjestyksessä olevat tilat 
koetaan turvallisemmiksi kuin likaiset, huonossa 
järjestyksessä olevat tilat. Kauppakeskus Isossa 
Omenassa tehdyn asiakaskyselyn (Airaskorpi ym. 
2009) perusteella havaittiin samoin siistien tilojen 
lisäävän turvallisuuden tunnetta. Myös terveyteen 
kohdistuvat uhkat nousevat keskusteluissa esille. 
Siisteys, yleisestä hygieniasta ja elintarvikkeiden 
turvallisuudesta huolehtiminen ovat tärkeä osa tur-
vallisen asioinnin mielikuvaa. 
”Putsattais vähän, välillä ne linjastot…”
Epämiellyttävänä ja tuotehygienian kannalta huo-
lestuttavana pidetään ostoskärryjen ja -korien sekä 
kassalinjastojen likaisuutta, koska näiden kautta 
tuotteet kulkeutuvat kotiin ja elintarvikkeista 
monet jääkaappiin saakka. Kärryjen ja korien 
likaantuminen on sinänsä ymmärrettävää, mutta 
niiden puhdistamiseen toivottaisiin kiinnitettävän 
nykyistä enemmän huomiota. Kuluttajien luotta-
musta kasvattaisi, jos kärryjen ja korien säännölli-
sestä puhdistamisesta kerrottaisiin samaan tapaan 
kuin siivoamisesta joissakin yleisissä WC-tiloissa. 
Kuluttajan pitäisi myös voida jättää likaiseksi 
havaitsemansa kärry tai kori sovittuun paikkaan 
puhdistusta varten.
Myös kassalinjojen siisteys puhuttaa. Kassojen 
liukuhihnoja kuvataan varsin likaisiksi ja usein ne 
ovat myös märkiä. Moni kokee vastenmieliseksi 
tuotteiden asettamisen likaiselle hihnalle. Kassalla 
työskentelevän henkilön toivottaisiinkin pitävän 
huolen hihnan puhtaudesta.
”Putsattais vähän, välillä ne linjastot, jotka 
kulkee siinä tavarat kulkee, siellä on märkää 
ja likaista ja kaikkea tämmöistä.” Nainen  
66 v. (a) 
”…et se vois olla semmoinen jollekin työnte-
kijälle se rooli, et se vähän siistii sitä ja pitää 
ikään kuin tämmöisestä yleisestä turvallisuu-
desta ja niin kuin siisteydestä huolta, että 
tavallaan niin kuin annettais siihen mahdol-
lisuus.” Nainen 46 v. 
”…sitten yhtäkkiä tuntui, että miten tässä 
menee jalat vaan alta.”
Liukastumiset ovat yksi merkittävistä kuluttajien 
tapaturmien aiheuttajista (Heiskanen ym. 2004) ja 
ne nähdään myös kaupoissa yhtenä vaaratekijänä. 
Erityisen vaarallisena keskustelijat pitävät kaupan 
lattialla olevaa nestettä, muuta ainetta tai tavaroita, 
joihin voi liukastua tai kompastua. Esimerkiksi 
vesi- ja lumisateella sisääntuloauloihin kulkeutuu 
asiakkaiden kengissä helposti vettä, joka tekee 
lattian liukkaaksi. Tilannetta pahentaa se, että 
monien jalkineiden pohjamateriaalit pitävät huo-
nosti sileillä ja märillä lattiapinnoilla. 
”…jos niin kuin sataa vettä, niin sisääntulo-
aula jossakin kaupoissa on tosi liukas, se lat-
tia siinä, jos siihen on tullut vähänkin vettä.” 
Mies 32 v. 
Hyvin vaarallisena tuotiin esiin sähkölaitteiden 
edessä oleva vesilammikko, joka voi viitata esimer-
kiksi vialliseen pakastealtaaseen. Sähköiskun vaara 
nähdään ilmeisenä. 
”Jos sua huolestuttaa joku asia, jos on vettä 
vaikka lattialla, uskallanko mä koskea tuohon 
hyllyyn, että joudunko mä semmoiseen sähkö-
kierteeseen vaikka esimerkiksi. Mä oon sähkö-
iskun saanut ja tiedän, että se on tosi vaaral-
lista. Niin, niin, jos siellä on vettä koko ajan 
lilluu, että jos se onkin oikosulussa se hedel-
mätiski. Ja mä seison semmoisessa vedessä, niin 
mä vältän semmoista kohtaa, missä on vettä 
lattialla.” Nainen 42 v. 
 Kaupan lattiamateriaalien valinnan arvioitiin 
keskusteluissa olevan varsin haastavaa, koska lattian 
tulisi olla helposti puhtaana pidettävä, mutta ehdot-
toman luistamaton. Liukastumisen vaaraa lisää 
se, että asiakkaan huomio kaupassa on tavallisesti 
kiinnittynyt hyllyillä oleviin tavaroihin eikä latti-
aan. Näin lattialla olevat ylimääräiset tavarat jäävät 
helposti huomaamatta aiheuttaen vaaratilanteita.  
”…mä lykkäsin niitä kärryjä ja sitten yht-
äkkiä tuntui, että miten tässä menee jalat vaan 
alta. Luojan kiitos mulla oli ne kärryt ja sain 
pidettyä itseni pystyssä ja sitten mä katsoin, 
niin siinä oli joku piimäpurkki, oli levinnyt 
siihen lattialle, ja se olis ollut varmaan, siis 
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ilman muuta ilman niitä kärryjä, mä olisin, 
no en mä nyt tiedä, minkälaista tunnetta, 
mutta mitä siinä ois voinut tapahtua, mutta 
ainakin epämiellyttävää. Nyt oli sitten toi-
nen oli tuossa C-marketissa kaupunginosassa 
A oli viime perjantaina, niin oli ihan sama 
tilanne, ja mä olin taas niin kuin onnellisesti 
liukastumassa, oli ruokaöljypurkki hajonnut, 
mutta sitten siihen tuli kyllä myyjä kanssa, 
”rouva hei rouva” se huusi jo kaukaa sieltä, et 
mä silleen jähmetyin paikoilleni, niin se ehti 
huutaa. Mä olisin muuten mennyt ja sehän 
olisi ollut kanssa aika niin kuin  vaarallista.” 
Nainen 46 v. 
Hedelmä- ja vihannesosastolla turvallista liikku-
mista haittaavat toisinaan jaloissa pyörivät perunat 
ja omenat. Keskeisenä syynä tähän keskustelijat 
pitivät liian täyteen lastattuja laareja, joista tuot-
teet tippuvat helposti. Koska täydet laarit näyttävät 
houkuttelevilta, voisivat laarien reunat olla läpinä-
kyviä, jolloin vähempikin määrä näyttäisi paljolta.
”On nämä hedelmämassat kanssa, että kun 
sä rupeet ottaa jotain, niin sieltä alkaa vyöry-
mään. Ja sitten sä yrität kerätä epätoivoisesti 
niitä.” Nainen  59 v. 
Hygieniariskin muodostavat myös kauppoihin 
päässeet eläimet. Keskustelijoiden kokemusten 
mukaan lintujen, hiirien, rottien ja muiden eläin-
ten pääsy kaupan sisätiloihin ei ole mitenkään har-
vinaista, koska sisäänkäyntien ovet samoin kuin 
lastauslaitureiden ovet ovat usein auki. Keskusteli-
jat ovat nähneet lintuja lentämässä niin yksittäisissä 
myymälöissä kuin kauppakeskuksissa. Lintujen 
ulosteiden kautta levittämiä tauteja pelätään. 
4.1.3 Tuotteiden esillepano 
”…hyvä kun ylettyy siihen ylähyllylle ihan 
etummaisiin juttuihin.”
Myymälöiden hyllyjen korkeus ja lattialle pinotut 
tuotteet herättivät runsaasti keskustelua. Tuottei-
den esillepanoon nähdään liittyvän myös ongel-
mia.  Fyysistä turvallisuutta tarkasteltaessa hyllyjen 
korkeus on avaintekijä. Monien myymälöiden hyl-
lyjä ym. rakennelmia pidetään liian korkeina esi-
merkiksi vaateliikkeissä. Eniten ongelmia koettiin 
olevan lyhyillä ihmisillä, jotka eivät ylety ottamaan 
tuotteita ylimmiltä hyllyiltä. Tuotteesta on vai-
kea saada kiinni, jolloin se helposti tippuu tai tuo 
vahingossa alas muita tuotteita. Apua pyydettäisiin 
mielellään, mutta suurissa liikkeissä myyjät ovat 
niin kaukana, ettei heitä viitsitä lähteä hakemaan; 
pienissä myymälöissä kiireistä kassalla istuvaa myy-
jää ei haluta välttämättä häiritä. 
Myös pitkillä sekä huonoselkäisillä ihmisillä on 
ongelmia. Heidän on hankalaa nähdä alimmille 
hyllyille ja ottaa niiltä tuotteita. Sopivan korkui-
sina pidetään hyllyjä, joille ei tarvitse kurotella ja 
joiden yli pystyy katsomaan, sillä se tuo avaruuden 
tunnetta. Korkeiden hyllyjen koettiin vertausku-
vallisesti kaatuvan päälle. Tuotteen sijainti hyl-
lyllä vaikuttaa myös sen myyntiin (Mu-Chen & 
Chia-Ping 2007). Kaikki tuotteet eivät tietenkään 
voi sijaita keskikorkeudella, mutta kovin korkeita 
hyllyjä kannattaa keskusteluiden perusteella välttää 
ainakin päivittäistavarakaupoissa, mikäli haluaa 
asiakkaiden pystyvän itse ottamaan haluamansa 
tuotteet hyllyiltä turvallisesti. Hyllyjen rakenteisiin 
ja kiinnityksiin luotetaan sinänsä, eikä kenelläkään 
ollut kokemuksia alas romahtaneista hyllyistä tai 
telineistä. 
”Jos on hirveän ahtaita ja kapeita käytäviä ja 
sitten hyllyt korkealla, niin vaikka ei sitä ajat-
tele tietoisesti minkäänlaisena turvallisuusris-
kinä, niin kuitenkin kyllähän se semmoisena 
kokemuksena jollakin tavalla vaikuttaa, että 
on se kivempi mennä paikkaan, missä on niin 
kuin väljempää ja ei tule semmoista oloa, että 
niin kuin, et tää on nyt ihan siis se tunne 
vaan, että hyllyt kaatuu päälle, vaikka en mä 
usko että ne kaatuu.” Nainen 46 v. 
”No mulla on sitten taas tää pituus. Että 
ylähyllyltä joudun aina sitten hakemaan sen 
rullattavan pallin, että saan ne ylähyllyltä, 
varsinkin jos on vähissä tavara, niin saa kuro-
tettua. ...täytyy itte kiipeillä siellä, että se on 
kyllä lyhkäselle ihmiselle hirveetä. Että hyvä 
kun ylettyy siihen ylähyllylle ihan etummaisiin 
juttuihin.” Nainen 45 v. (a) 
Edellinen siteeraus paljastaa mielenkiintoisen 
yksityiskohdan. Kertojan mainitsema palli on hen-
kilökuntaa varten, mutta omatoiminen kuluttaja 
on ottanut sen avukseen ylettyäkseen haluamaansa 
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tavaraan. Turvallisinta olisi, jos itsepalveluperi-
aatteella toimivassa myymälässä hyllyiltä ylettyisi 
ottamaan tuotteen ilman jakkaraa. Jos apuväli-
neitä tarvitaan, olisi jonkinlainen suojakaiteella 
varustettu askelma asiakkaalle turvallisempi kuin 
jakkara. Kenenkään edun mukaista ei liene, että 
asiakkaalla on riski pudota tuotteita ottaessaan. 
Lisäksi on huolehdittava, että mahdollisista askel-
mista huolimatta käytävien on pysyttävä riittävän 
leveinä esteettömälle kulkemiselle, jotta kaikkien, 
myös liikuntaesteisten asiointi sujuu ongelmitta 
(ks. myös Kaufman-Scarborough 1999).  
Niin ikään korkeiksi kasatut tuotepinot huoles-
tuttavat keskustelijoita. Lyhyen ihmisen on vaikea 
ottaa päällimmäisiä tuotteita ja alempana olevien 
tuotteiden ottaminen voi romahduttaa koko ase-
telman. Vaikka tuotepyramidit näyttävät houkut-
televilta, niiden sijoittelussa ja rakentamisessa tulisi 
käyttää erityistä harkintaa.
”No mun mielestä lähinnä on sitten nää täm-
möiset erilaiset rakennelmat, kun on näitä 
juomia pinottu. Niin se, että tuota, pystyykö 
sieltä ottamaan sieltä ylimmältä, sen ylimmän, 
joka olis ehkä paras ottaa ensimmäiseksi, että 
romahtaako sieltä kaikki muutkin tai yltääkö 
sinne.” Nainen 59 v. 
”Jotkut juomakorit esimerkiksi, on tullut sitä 
miettineeksi monta kertaa, että kun ne on 
ladottu niin korkeaksi, että ne kun helähtää 
tossa, joku tönäisee ne on jonkun niskassa, niin 
siinä sattuu pahasti.” Mies 38 v. 
Kuluttajapanelistit löysivät suoranaisia turval-
lisuuden laiminlyöntejä myös henkilökunnan toi-
minnasta. Esimerkiksi tuotteita hyllytettäessä ja 
töiden välillä keskeytyessä puoliksi avatut laatikot 
jätetään käytävälle ja avaamisessa käytetty puukko 
tai veitsi laatikon päälle tai hyllylle. Keskustelijat 
pohtivat sen seurauksia, jos puukko joutuu vääriin 
käsiin, esimerkiksi päihteiden vaikutuksessa olevalle 
asiakkaalle tai lapselle. Samassa yhteydessä keskus-
teluun nousivat myös liha- ja kalatiskien takana 
olevat veitset. Niitä ei tulisi säilyttää asiakkaiden 
näkösällä. Terävien veitsien ja puukkojen käyttöön 
ja säilytykseen liittyviä käytäntöjä myymälätiloissa 
tulisikin kehittää nykyistä turvallisemmiksi ja pyr-
kiä estämään ulkopuolisten pääsy niihin. 
”Ensimmäinen tuli mieleen, mä olin purkaa 
tavaroita kaupoissa, siellä on tämmöisiä pape-
ripuukkoja, pahvipuukkoja tai sitten lihatis-
kin takana on veitset esillä. Mä olen miettinyt 
ihan ihan jo kokemuksesta, että mitä sitten 
(jos) joku hullu haluaa sen puukon. Sähän 
saat aika pahaa jälkeä sillä. Mietin, että lapsi-
kin voi ottaa sen (paperipuukon) käteen siinä, 
jätetään tämmöinen (mahdollisuus).” Nainen 
38 v. 
”täytettäis ne hyllyt enemmän ulkopuolella 
aukioloajan.”
Myymälän hyvä järjestys on tärkeä osa miellyttä-
vää asiointielämystä tai -kokemusta. Osa keskuste-
lijoista on kiusaantunut, jos käytävällä on muuta 
tavaraa, kuten purkamattomia ja hyllyttämistä 
odottavia tavaralaatikoita, kampanjatarjouslavoja 
ja erilaisia tuotetelineitä. Liikkuminen koetaan täl-
löin hankalaksi ja jopa vaaralliseksi. Koska raskai-
den ostoskärryjen kanssa törmätään helposti tahto-
mattaankin muihin asiakkaisiin, tuotteisiin ja hyl-
lyihin, ei ylimääräisiä esteitä kulkureiteille kaivata. 
Esimerkiksi eräs keskustelija kertoo juustotelineen 
kaarevan kannen olevan juuri silmien korkeudella 
siten, että siihen lyö herkästi kasvonsa. Myös vaate-
telineiden päät mainitaan vaarallisina kohtina. 
”…joskus menee lapsen kanssa lauantai-
aamuna kauppaan, ja sitten kun ne täyttää 
niitä hyllyjä, niillä on just tullut niitä tilauk-
sia, niillä on hirveän korkeita pinoja, missä on 
niitä – mitä ruokaa sitten onkaan – ja sitten 
mä puikkelehdin lastenvaunuilla siellä välissä, 
niin sitten joskus ajattelee, että jos tuolta rysäh-
tää päälle, niin se voi olla vaarallista sem-
moiseen aikaan sitten osuu kauppaan.” Mies  
38 v. 
”…siellä ei ole mietitty asioita, niin esim. sel-
lainen, että vielä tänä päivänä isoihin market-
teihin, missä tavara tuodaan sinne käytäville 
lavoissa, ne lyödään keskelle käytävää ja se 
on välillä aikamoista seikkailua siellä välissä, 
että pääseekö yleensä ollenkaan, että mä en 
ymmärrä sitä, että tuota siitä ei ole päästy 
eteenpäin, että ne täytettäis ne hyllyt enemmän 
ulkopuolella aukioloajan.” Mies 66 v.  
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Tuotteiden kuljetus pumppukärryillä ja trukeilla 
myymälöiden aukioloaikoina, etenkin ruuhka-
aikoina, herättää huolta. Kuljetus saattaa tapahtua 
muun taustamelun seassa niin äänettömästi, että 
asiakas ei huomaa varoa ja väistää. Ennen kaikkea 
pelätään isojen tavaramäärien kaatumista asiakkaan 
päälle kesken kuljetuksen. 
4.1.4 Elintarvikkeiden turvallisuus 
Ruoan turvallisuus on kuluttajille tärkeätä ja oma 
toiminta kaupassa näyttäisi olevan myös olennai-
nen osa ruoan turvallisuuden ja laadun tavoittelua 
(Piiroinen & Järvelä 2006). Elintarvikkeiden tur-
vallisuuteen liittyvä keskustelu sisälsi elintarvikkei-
den kylmäketjuun, itse otettaviin ja punnittaviin 
tuotteisiin ja tuotteiden sijoitteluun myymälässä 
liittyviä näkemyksiä ja riskejä. Riskeinä terveydelle 
pidettiin toisten asiakkaiden aiheuttamia hygienia-
ongelmia sekä vanhentuneiden elintarvikkeiden 
pitämistä myynnissä. 
Muutamia kommentteja esitettiin myös tuottei-
den pakkauksista ja palvelutiskiltä ostettujen tuot-
teiden huonosta laadusta sekä arvailuja kyseenalai-
sista toimintatavoista palvelutiskeillä. Elokuussa 
2009 Helsingin Sanomissa julkaistusta mielipide-
kirjoituksesta alkanut keskustelu ”tuoretiskeillä” 
myytävien tuotteiden ala-arvoisesta käsittelystä ja 
kehnosta laadusta on linjassa keskusteluissa esiin 
tulleiden kommenttien ja kokemusten kanssa. 
Keskusteluiden perusteella vaikuttaa kuitenkin 
siltä, että ongelmat ovat olleet yksittäisiä ja pääasi-
assa palvelutiskeihin ja niiden tuotteisiin on oltu 
tyytyväisiä. Järvelän (1998) tutkimuksen mukaan 
kuluttajat liittivät vaaroja varsinkin tuontiruo-
kaan, koska kuluttajat eivät tiedä, mistä ruoka on 
peräisin, missä oloissa se on valmistettu ja mitä se 
sisältää. Muun muassa kylmäketjujen katkeamista 
epäiltiin, samoin epäiltiin elintarvikkeiden sisältä-
vän myrkkyjä tai jäämiä sekä epähygieenisen käsit-
telyn johdosta bakteereja.    
Pilaantuneiden tai päiväyksien mukaan vanhen-
tuneiden tuotteiden poistaminen kaupan hyllyiltä 
askarrutti keskustelijoita. Osa tiesi kertoa myymä-
löihin sijoitetuista roskakoreista, joihin asiakas voi 
laittaa pilaantuneen tuotteen. Toisaalta asia nähtiin 
selkeästi henkilökunnan tehtäväksi. Kuluttajat oli-
vat sitä mieltä, että henkilökunta ei käytännössä 
ehdi huolehtia riittävässä määrin pilaantuneiden 
tai vanhaksi menneiden tuotteiden poistamisesta ja 
vaikka ehtisikin, virheitä sattuu. Kaupan kannat-
taisi tarjota asiakkaalle sujuva ja helppo toiminta-
tapa myynnistä poistettaville tuotteille. Vanhentu-
neiden tuotteiden ostaminen koetaan harmillisena, 
jos se havaitaan vasta kotona. Myymälän imago 
turvallisena ostopaikkana saa kolauksen. 
Jo aiemmin mainittu ostoskärryjen ja -korien 
sekä kassalinjojen likaisuus nähdään myös osana 
tuoteturvallisuuden vaarantumista, jos likaisella 
kassalinjalla olleiden tuotteiden mukana siirtyy 
likaa ja edelleen erilaisia bakteereja yms. kotiin 
saakka. Ajattelemattomana pidetään myös las-
ten istuttamista ostoskärryissä tavaroille varatussa 
tilassa, vaikka tätä ei tulisi tapahtua nykymääräys-
ten mukaan.
”Sitten tulee näistä kärryistä mieleen se niiden 
kärryjen puhtaus ja hygienia. Niitä täytyisi 
välillä puhdistaa, kun siellä pannaan lap-
sia seisomaan kengät jalassa sinne kärryihin 
monta kertaa, niin sieltä tulee tavarat suo-
raan jääkaappiin, se saaste tulee sinne suoraan 
jääkaappiin sitten. Että kyllähän tää lintuin-
fluenssan vaara, se on edelleenkin vuonna 
2009,  se on aivan tuota noin olemassa, ja 
ihan todellinen.” Mies 62 v. (b) 
”…joku on tyhmyyksissään jättänyt sen 
leikkelepaketin sinne vaatehyllylle…”
Tuotteiden kylmäketjun katkeamista myymälässä 
keskustelijat pitävät hyvin haitallisena asiana. 
Kaupan käytävillä pakkauslaatikoissa olevat tuot-
teet, joiden oletetaan edellyttävän kylmäsäilytystä, 
ihmetyttävät keskustelijoita. Erityisesti tarjoustuot-
teita, kuten jogurtteja, on nähty pahvilaatikoissa 
kylmälaitteiden edustalla. Vaikka tarjoustuotteita 
oletetaan myytävän nopeasti, silti jo puolen tun-
nin säilytyksen kylmätilojen ulkopuolella arvellaan 
pilaannuttavan tuotteen herkästi. Myös kylmää 
vaativien tuotteiden hyllytyksen kylmäkaappeihin 
ja -altaisiin koetaan usein tapahtuvan liian hitaasti. 
Ongelmaa nähdään esiintyvän varsinkin pienissä 
myymälöissä, joissa henkilökunta joutuu usein 
tekemään montaa asiaa samanaikaisesti, kuten 
huolehtimaan kassasta ja hyllytyksestä. 
Kuluttajien oma toiminta kylmäketjun säilyt-
tämisessä saa sen sijaan vähän huomiota. Ainoana 
riskinä mainitaan muiden asiakkaiden ajattelema-
ton toiminta. Esimerkiksi päästäkseen eroon valit-
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semastaan kylmäsäilytystä vaativasta tuotteesta, 
asiakas jättää sen väärään paikkaan tavalliselle hyl-
lylle. Siitä ymmärtämätön toinen asiakas kuljettaa 
tuotteen takaisin kylmäsäilytykseen, vaikka tuot-
teen kylmäketju on jo katkennut ja tuote pitäisi 
hävittää.  
”…joku on tyhmyyksissään jättänyt sen leik-
kelepaketin sinne vaatehyllylle, niin sitten se 
on seissyt siellä jonkin aikaa, sitten tulee joku 
asiaa ymmärtämätön ihminen ja ajattelee, 
että toi leikkelepaketti on ihan väärässä paik-
kaa, mä vien sen takaisin sinne leikkeleisiin, 
niin se on tunnin ollut siellä lämpösessä, niin 
se on kyllä aika järkyttävää, mitä siitä voi seu-
rata.” Nainen 48 v. 
”…asiakkaat pilaa tavaroita sillä sormeile-
misella.”
Elintarvikehygieniasta keskustellaan myös itsepal-
velun näkökulmasta. Hedelmät, vihannekset ja 
juurekset sekä erilaiset leivonnaiset ja irtokarkit 
ovat tyypillisiä itse otettavia ja punnittavia tuot-
teita. Itsepalvelu on sinänsä hyvä asia, koska riski 
huonon tai pilaantuneen tuotteen ostamisesta jää 
pieneksi. Itsepalveluun liittyy keskustelijoiden 
mukaan kuitenkin muutamia epäkohtia. Hedelmä- 
ja vihannesosastoilla olevia ohuita muovisia pusseja 
on vaikeaa saada auki ilman, että joutuu kostut-
tamaan omat sormensa. Jos sormilla kosketellaan 
esimerkiksi vihanneksia, pelätään sairauksien tar-
tuntariskien kasvavan.
Myös tuotteiden turha koskettelu ja sormeilu 
ärsyttävät osaa keskustelijoista. Likaisilla käsillä 
sotketaan tuotepakkauksia ja itse tuotteita, jol-
loin niitä on toisen asiakkaan ikävää ostaa ja nii-
den myyminen vaikeutuu. Vaarana nähdään myös 
bakteerien ja virusten leviäminen. Harmittomalta 
tuntuvalla toiminnalla voidaan aiheuttaa edelleen 
fyysistä terveyttä uhkaavia riskejä.  
”…minä otan aina sieltä ylhäältä, mihin ei 
oo kaikki niitä tomaatteja kokeillut moneen 
kertaan. Mä otan sieltä semmoisen mahdol-
lisimman hygieenisen tomaatin ja pistän sen 
pussiin.”  Nainen 56 v. 
”Pikemminkin ne asiakkaat pilaa tavaroita 
sillä sormeilemisella.”  Mies 62 v. 
Irtomyynnissä olevien leivonnaisten ja karkkien 
puhtaus ja hygieenisyys puhuttavat niin ikään kes-
kustelijoita. Kuluttajat arvioivat, että vähäisen hen-
kilökuntamäärän takia itsepalvelupisteiden siistey-
destä ei ehditä huolehtia ja niiden käyttöä valvoa 
riittävästi. Esimerkiksi leipä- ja konditoriatuottei-
den itsepalvelupisteiden siisteydessä ja puhtaudessa 
nähdään toivomisen varaa, sillä muun muassa 
ottimet ovat keskustelijoiden kokemusten mukaan 
usein likaisia ja tahmaisia. Myös irtokarkkien ter-
veellisyys ja säilytys askarruttavat. Varsin yleinen 
käsitys myös on, että monet irtomyynnissä olevat 
tuotteet, kuten karamellit, leipä- ja konditoriatuot-
teet, on sijoitettu liian matalalle, jolloin ne ovat alt-
tiita lialle ja pölylle sekä pienten lasten sormeilulle. 
Moni keskustelijoista on nähnyt pienten lasten 
ottavan matalalle sijoitettuja irtokarkkeja käsiinsä, 
jopa suuhunsa, ja laittavan ne sitten takaisin. Osa 
keskustelijoista kertoi lopettaneensa irtokarkkien 
ostamisen. Vanhempien vastuuta lapsistaan koros-
tettiin, jotta nämä eivät aiheuta ymmärtämättö-
myyttään vahinkoa kaupassa.
Hyvällä tuotesijoittelulla myymälässä voidaan 
ehkäistä vaaratilanteiden syntymistä. Tärkeänä 
pidetään etenkin sitä, että kauppa ottaa tuotesijoit-
telussaan entistä paremmin huomioon eri-ikäiset 
lapset.
”Mutta paras tai pahin, hirvein juttu oli, 
kun yleensä kaupassa on nää karamelli, nämä 
mistä otetaan pussiin ja punnitaan kilotava-
rana. Niin pari pikku pentua oli ollut kau-
passa, ne oli ottanut sieltä ja ottanut sieltä 
ja pistänyt suuhun, no ei tää ookaan hyvä ja 
pistäneet takaisin. Sen jälkeen minua ei oo 
saanut kirveelläkään ostamaan irtokarkkeja.” 
Nainen 56 v. 
”Mutta niin kuin leivonnaisia ja tämmöisiä 
niin siellä näkee monesti niin kuin, että lapset 
menee sinne ja sitten ne avaa sen luukun ja 
sitten tulee isä tai äiti huutaa sieltä ja sitten 
ne laittaa sen takaisin. Siksi mä en voi aina 
ostaa, kun haluan karjalanpiirakkaa, jos se 
sattuu olemaan alarivissä niin se jää sitten 
ostamatta. ” Mies  39 v. 
Irtomyyntiin liittyvien epäkohtien ohella val-
miiksi pakattuihin hedelmiin suhtaudutaan varsin 
varauksellisesti, muun muassa pakkauksista pilaan-
tuneina löydettyjen tuotteiden vuoksi. Joidenkin 
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tuotteiden pakkaamista pidetään kuitenkin hyvänä 
ja suotavana. Suojakaasuun teollisesti pakatut liha-
tuotteet koetaan yleisesti ottaen turvallisemmiksi 
kuin myymälässä irtomyynnissä olevat lihatuotteet. 
Erityisesti, jos palvelutiskiltä ostettujen lihatuottei-
den laatuun on oltu tyytymättömiä, on herkästi 
siirrytty käyttämään teollisesti pakattuja tuotteita 
(vrt. Järvelä 1998).
Riskinä nähdään myös, että elintarvikkeita ja 
erilaisia terveydelle haitallisia kemikaaleja samoin 
kuin ihmisille ja eläimille tarkoitettuja elintarvik-
keita on asetettu harhaanjohtavasti tarjolle lähek-
käin toisiaan, jolloin huononäköisen voi olla vai-
keaa erottaa niitä toisistaan. Tämä nähtiin ns. 
halpahalleille tyypillisenä käytäntönä. Lisäksi kes-
kustelijoiden mielestä alahyllyille ja mahdollisten 
trukkilavojen päälle pitäisi sijoittaa vain sellaisia 
tuotteita, joista ei ole lapsille vaaraa ja jotka huo-
noselkäisenkin on helppoa nostaa ylös. 
”Tuotteiden sijoittelu vaan on semmoinen. 
Mä oon ihmetellyt tommosii, just jotain hal-
pahintamyymälää X  tota niin, miten voidaan 
myydä niin kuin siis tuoreita hedelmiä ja naa-
puripöydässä on jotain jäähdytysnestettä. Mä 
oon aina ihmetellyt, että miten se on mahdol-
lista Suomessa.” Mies 44 v. 
”Ei niille (matalalla oleville) hyllyillekään 
tietysti mitään voi että, mutta tärkeät tava-
rat tietysti on aina siinä oikealla etäisyydellä, 
mutta minusta ne kuormalavat just, niin hir-
veän pohjalta joutuu keräämään niitä (tava-
roita).” Mies 62 v. (b)
”Tai selkävaivaiselle tuottaa, jos ne on ihan 
tuolla lattianrajassa, niin tuottaa vaikeuksia 
ottaa tavaroita, tietysti kaikkea ei voi panna 
tälle tasolle.” Nainen 66 v. (a)
 Eräällä keskustelijalla oli kokemusta jauhojen 
mukana kotiin tulleista toukista, joiden myötä 
koko jauhokaapin sisältö oli täytynyt hävittää. 
Vaikka asiasta koitui työtä ja menetyksiä, keskus-
telija arvioi, ettei tämän tyyppisiä tilanteita voida 
täysin välttää. Oleellista oli, että kaupassa asiaan 
suhtauduttiin vakavasti ja kuluttajalle annettiin 
asianmukainen korvaus. 
”…siinä ei suurin surminkaan näe, mitä 
siinä lukee.”
Kuluttajat ovat entistä enemmän kiinnostuneita 
terveydestä ja ravitsemuksesta. Pakkausten infor-
maatiolla on tärkeä merkitys kuluttajien valitessa 
tuotteita ja informaatiota halutaan saada aiempaa 
enemmän (Silayoi & Speece 2004). Informaation 
on myös todettu vähentävän kuluttajien ruokaan 
liittämiä riskejä (esim. Ahmed ym. 2005). Tuote-
pakkaukset nousivat keskusteluun kestävyytensä, 
ekologisuutensa ja tuotetietojen havaitsemisen 
vuoksi. Erityisen epämiellyttävänä pidetään tuote-
pakkauksen hajoamista ja sen seurauksia. Esimer-
kiksi olutpulloja yhteen sitovien pahvipakkausten 
kestävyyttä epäillään ja pakkauksen hajotessa pelä-
tään lasisten pullojen aiheuttavan vahinkoa itselle 
tai kanssaihmisille. Muoviin pakkausmateriaa-
lina ei liitetä varsinaisesti mitään erityisiä vaaroja, 
mutta sitä pidetään epäekologisena. Moni kokee 
toimivansa vastuullisesti välttäessään ostamasta esi-
merkiksi muovirasioihin pakattuja hedelmiä.
Pakkausten tuotetietojen ja käyttöohjeiden pieni 
tekstikoko aiheuttaa keskustelijoiden piirissä ylei-
sesti huolta. Osa ikääntyneistä ei esimerkiksi näe 
lukea pakkausten tuotetietoja. Asia koettiin varsin 
ongelmalliseksi, koska allergioiden, sairauksien ja 
muiden syiden aiheuttamat ruokarajoitteet edellyt-
tävät ruuan sisällön tuntemista. Tuskin on kaupan 
sen enempää kuin valmistajankaan edun mukaista, 
että kuluttajat eivät saa tuotetiedoista selvää. 
”Nyt teksti on printti on helvetin pieneksi 
tehty, seittemällä kielellä, kun  teollinen tava-
rakin on eurooppalaista, niin siinä ei suurin 
surminkaan näe, mitä siinä lukee.” Mies  
66 v. 
4.2 Turvallisuuden tunteen rakentu-
minen 
Kaupassa käynti on sosiaalinen tapahtuma ja kauppa 
mielletään tilaksi, jossa on normaalisti muita asiak-
kaita. Kaupoissa vietetään entistä enemmän vapaa-
aikaa ja ”shoppailusta” on tullut monelle harrastus 
(esim. Lehtonen 1999, Levonmaa 2009). Kaupat ja 
kauppakeskukset ovat merkittäviä sosiaalisen kans-
sakäymisen areenoita ja täynnä erilaisia kohtaami-
sia. Monille, esimerkiksi yksinasuville eläkeläisille, 
kaupassa käynti tarjoaa kaivattua sosiaalista kanssa-
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käymistä. Turvallisuuden ja toisaalta turvattomuu-
den tunteeseen vaikuttavatkin ennen kaikkea muut 
asiakkaat sekä kauppojen ja kauppakeskusten hen-
kilökunta, vartijat mukaan lukien. 
Kun asiointi sujuu totuttuun tapaan ja kontaktit 
muiden asiakkaiden ja henkilökunnan kanssa ovat 
ennalta odotetun kaltaisia, asiointi koetaan turval-
liseksi. Ne myymälät ja kauppakeskukset, joissa itse 
asioidaan usein, tuntuvatkin tutuilta ja turvallisilta. 
Turvallisuuden tunnetta luo myös riittävä määrä 
henkilökuntaa ja sopiva määrä asiakkaita.
Kuitenkin kun keskustelijat kuvaavat tarkem-
min asiointiaan itselleen tutuissa paikoissa, myös 
näistä ostosympäristöistä löydetään turvallisuuteen 
liittyviä ongelmia, kuten myymälävarkauksia ja 
hankalia asiakkaita tai liian vähän henkilökuntaa 
takaamaan asioinnin turvallisuuden (vrt. Järvinen 
& Uuspelto 2009). Turvallisuuden tunne perustuu 
ilmeisesti siihen, että tutuissa paikoissa liikuttaessa 
tiedetään tarkkaan kaikki yksityiskohdat ja hen-
kilökunnasta ja asiakkaista monet ovat kasvoilta 
tuttuja. Myös niin sanotut hankalat asiakkaat tun-
nistetaan; he eivät pääse yllättämään. Asiakkaalle 
on siis muodostunut taito ”lukea katua ja kaupan 
ulko- ja sisätiloja” siten, että hän pystyy etsimään ja 
ennakoimaan mahdollisia vaaran merkkejä ja näin 
välttämään niitä (vrt. Heiskanen 2002). Asiointi-
rutiineihin voi sisältyä myös erilaisia varotoimia, 
kuten lompakon säilyttämistä povitaskussa tai tie-
tyn kulkureitin käyttöä. Näiden avulla asioinnista 
pyritään tekemään omasta mielestä mahdollisim-
man turvallista.
Keskusteluissa tulee myös esille, että jos kaupassa 
ei ole sattunut ikäviä tilanteita, ei osata välttämättä 
pelätä mitään. Joku keskustelija totesikin, että on 
tullut vasta keskustelun aikana ajatelleeksi ensim-
mäistä kertaa jotain yksittäistä turvallisuuteen liit-
tyvää asiaa. Sen sijaan omakohtaiset turvallisuuden 
tunnetta järkyttäneet kokemukset ovat saattaneet 
jäädä hyvin vahvasti mieleen ja ohjaamaan omaa 
asiointikäyttäytymistä. Myös muissa tutkimuk-
sissa (esim. Peura-Kapanen & Järvinen 2006) on 
tullut esille omien riskikokemusten merkitys käyt-
täytymistä ohjaavana tekijänä. Se voi tarkoittaa 
esimerkiksi, että vältellään määrätietoisesti jotain 
paikkoja tai aikoja tai toimitaan tietyllä tavalla aina 
tietyssä tilanteessa. Itse luotujen asiointiin liittyvien 
käytäntöjen avulla pyritään siis parantamaan omaa 
turvallisuutta (vrt. Heiskanen 2002). Nämä käy-
tännöt todennäköisesti myös korjaavat vaurioita, 
joita turvallisuuden tunnetta järkyttäneet tapahtu-
mat ovat aiheuttaneet.
4.2.1 Toiset asiakkaat uhkana ja häiriöte-
kijänä 
Kaupallisissa ympäristöissä näyttäytyvät myös 
monet ihmisten yleisillä paikoilla liikkumiseen 
liittämät kielteiset tilanteet ja tapahtumat, kuten 
tungokset ja varkaudet. Keskusteluissa nousi esiin 
erilaisia turvallisuuden kannalta ongelmalliseksi 
koettuja väestöryhmiä, joiden katsotaan häiritsevän 
normaalia sujuvaa arkea. Myös väkivallan pelko 
sekä yleinen huolestuneisuus huumeiden käytöstä 
ja rikollisuudesta (mm. Poliisibarometri 2008) 
mainitaan asioinnin turvallisuudesta puhuttaessa. 
”…nuoriso täyttää kaikki paikat…” 
Varsinkin isoissa kauppakeskuksissa nuorisojoukot 
ja päihteiden väärinkäyttäjät vähentävät turvalli-
suuden tunnetta. Moni keski-ikäinen ja iäkkäämpi 
keskustelija tuntee pelkoa kauppakeskusten käytä-
villä ja portaissa aikaansa viettäviä nuorisojoukkoja 
kohtaan. Nuorison mahdollinen alkoholin käyttö 
sekä ajoittain äänekäs, kirosanoilla väritetty kes-
kustelu harmittavat selvästi erityisesti iäkkäämpiä 
keskustelijoita. Kulkuväylien ”valtaaminen” koe-
taan samoin epämiellyttäväksi. Vaikka nuorison ei 
pelätä käyttäytyvän väkivaltaisesti, sovinnaisuus-
sääntöjen ja hyvien tapojen rikkominen ärsyttävät. 
Osa keskustelijoista kertoo välttelevänsä kohtaami-
sia nuorisojoukkojen kanssa ja vaihtaneensa siksi 
kulkureittejään liikkuessaan kauppakeskuksessa. 
”Kauppakeskus C:stä sinänsä mä sanoisin, 
että se ei ole mikään kauhean kiva paikka 
päivällä, tai varsinkaan iltapäivällä, kun se 
nuoriso täyttää kaikki paikat siellä. Et nykyi-
sin mä vältän sitä vähän, et mun mielestäni 
jotain pitäisi tehdä sille, ettei se olisi tällainen 
ajankulutuspaikka, jossain kai niidenkin täy-
tyy olla, mutta kun niitä on pilvin pimein.” 
Nainen 67 v. 
”Ne on vaan nää nuorisojoukot sitten tosiaan, 
kun (niitä) joutuu väistelemään.” Mies 64 v. 
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Toisaalta keskusteluissa muistutettiin siitä, 
että nuorisolla tulee olla paikkoja, joissa viettää 
aikaansa. Nuoret ovat myös merkittävä kuluttaja-
ryhmä (esim. Wilska 2004). Kauppakeskuksissa 
on monia nuorille suunnattuja liikkeitä ja kahvilat 
ovat nuorten keskuudessa suosittuja tapaamispaik-
koja. Kauppakeskukset ovat toisaalta hyviä oles-
kelupaikkoja siinä mielessä, että niissä nuoriso on 
jonkinlaisen valvonnan alla, halusivat sitä tai eivät. 
”Niitten (nuorten) pitää olla jossakin. Mä en 
siitäkään tykkää, että niiden pitää jotenkin 
haihtua ilmaan heti sen jälkeen, kun ne täyt-
tää 9, ja tulla esille sitten, kun ne (täyttää) 
20, kuluttavina kansalaisina. Itselläni on just 
sen ikäinen, mä tiedän, että siellähän, tuolla 
ja täällä, (ne) lorvii. Ja aina niitä hätistellään 
pois joka paikasta.” Nainen 49 v. 
Kauppakeskuksien kannattaisikin ottaa nuo-
ret nykyistä paremmin huomioon toiminnassaan, 
jotta konfliktit nuorten ja muiden asiakasryhmien 
välillä voitaisiin välttää. Nuorten suosimien kaup-
pakeskuksien yhteydessä voisi myös työskennellä 
nuoriso-ohjaajia kauppakeskuksissa toimivien 
pappien tapaan. Lisäksi nuorisolle voitaisiin varata 
omaa kokoontumistilaa kauppakeskuksen yhtey-
teen, kuten on varattu tilaa hiljentymishuoneille ja 
kappeleillekin.
Nuorison lisäksi hämmennystä ja pelkoa aihe-
uttavat levottomat ja poikkeavasti käyttäytyvät 
asiakkaat, kuten päihteiden väärinkäyttäjät (vrt. 
Isotalus 2002). Heidät koetaan hankaliksi muun 
muassa arvaamattomien reagointitapojen vuoksi. 
Keskustelijat kertovat kauppakeskuksissa tapahtu-
vasta huumeiden välityksestä, jota he pitävät hyvin 
epämiellyttävänä ja viihtyisyyttä vähentävänä teki-
jänä. Asiointia alkaa helposti leimata pelko, huoli 
ja jatkuva kanssaihmisten tarkkailu, jotta ei joutuisi 
hankaliin, jopa vaarallisiin tilanteisiin (vrt. Karisto 
& Tuominen 1993). Shoppailun sosiaalinen ilo 
katoaa varuilla oloon, sosiaalisten tilanteiden tark-
kailuun ja mahdolliseen ihmisten välttelyyn.   
”Sun täytyy mennä jotakin portaita pitkin 
ylemmäs sinne kauppakerrostasolle. Niin siellä 
ne portaissa, musta ne on vähän epäsiistejä, 
niin kun vähän semmoisia pimeitä, sokkeloi-
sia. Niissä on kaikennäköistä semmoista poruk-
kaa istuskelemassa ja viettämässä vapaa-aikaa 
ja nauttimassa virvokkeita. Niin tota, ne on 
semmoisia paikkoja niin kuin mielellään kyllä 
kiertää, jos vaan pystyy.” Mies 44 v. 
Myös tietyt alueet päivittäistavarakauppojen 
tiloissa profiloituvat turvallisiksi ja toiset puoles-
taan turvattomiksi. Turvallisina pidetään palve-
lutiskien läheisiä alueita, joissa henkilökunta on 
lähellä ja helposti tavoitettavissa. Samalla tilan 
koetaan olevan jotenkin sosiaalisen kontrollin alla, 
jolloin asiakas voi rauhassa keskittyä omaan asioi-
miseensa. Sen sijaan niin sanotuilla non food -osas-
toilla saatetaan olla jotenkin varuillaan. Syyksi mai-
nitaan se, että näillä osastoilla on usein normaalia 
vähemmän asiakkaita ja usein niillä liikutaan yksin. 
Henkilökunnan koetaan olevan kaukana, ja vas-
tuun turvallisuudesta ajatellaan olevan asiakkailla 
itsellään. Myös virvoitusjuomaosastoilla, erityisesti 
oluthyllyjen äärellä, ja toisaalta pullonpalautuspis-
teissä, asioi keskustelijoiden mukaan normaaliksi 
koettujen asiakkaiden lisäksi ”oma porukkansa”. 
Heidän ulkoasunsa tai käytöksensä koetaan usein 
normaalista poikkeavaksi, joten mainituilla alueilla 
liikuttaessa ollaan tavallista valppaampia. 
Kauppakeskuksissa turvattomiksi alueiksi koet-
tiin parkkihallit sekä kauppakeskuksen pääkäytä-
vältä sivuun jäävät portaikot ja erilaiset, esimerkiksi 
WC-tiloihin johtavat sivukäytävät. Tiloissa viettä-
vät aikaansa muun muassa päihdeongelmaiset. 
Alueet jäävät sosiaalisen kontrollin ulkopuolelle 
ja asiakas joutuu niissä kulkemaan usein yksin. 
Myymälätilat koetaan sen sijaan turvallisiksi. Tosin 
hyvin avoimena kauppakeskuksen käytävälle avau-
tuvaa myymälää saatetaan pitää rauhattomana ja 
esimerkiksi sovituskoppiin menoa vastenmielisenä. 
Rauhallinen myymäläympäristö sitä vastoin lisää 
asioinnin miellyttävyyttä. 
”…kun se (myymälän) etuseinä on kokonaan 
auki sinne yleiseen tilaan (kauppakeskuk-
sen käytävälle), että se ei luo oikein sellaista 
mukavaa miellyttävää turvallista ostamisen 
tunnetta. Ja sit kun siinä kulkee kaikkia, ja 
sitten jos ajattelet vaatteitakin ostaa ja muuta, 
niin siinä pitäisi vähän niitä vaihdella ja 
muuta, niin ne ei ole sillä lailla ole niin kuin 
perinteisiä kauppoja, vaan mennään ovesta 
sisään ja voi rauhassa ostaa.”  Mies 62 v. (b)
Edellä kuvattujen tilanteiden ennakointi ja vält-
täminen, esimerkiksi poistumalla tilanteesta, teke-
vät asioinnista raskasta ja vähentävät selvästi ostok-
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silla käynnin miellyttävyyttä. Kaupunkien keskus-
tojen ulkopuolella olevat, lähinnä henkilöautoilla 
helposti saavutettavat ostoskeskukset tuotiinkin 
esiin paikkoina, joissa koetaan olevan keskustoja 
vähemmän häiritsevästi käyttäytyviä asiakkaita.  
”Kaupanmyyjä hän oli siellä yksin ja sitten 
siinä kuitenkin kävi kaikennäköistä kaljan 
ostajaa ja ottajaa. Siellä joskus niinku tuli 
just illalla tuli semmoinen tunne, että täällä 
on epämiellyttävää, että jos siellä kaupassa oli 
vähän väkeä ja vain sitten yks myyjä. Ja sitten 
tuli joku kaljanostaja, mä en ajatellut niin-
kään turvattomuudentunteena, mä en sitä 
siksi nimittänyt vaan semmoinen epämiel-
lyttävä, että en mä nyt enää enempää sitten 
ostakaan, että lähden tästä näin kassalle, että 
pääsen pois.” Nainen 46 v. 
”Ja talvella vielä näin, kun yksi kauppias lähti 
tämmöisen (myymälävarkaan) perään ja lensi 
nurin siinä omalla ovellaan ja en tiedä, miten 
hänelle kävi sitten. Mua rupes pelottamaan 
niin paljon, että piti päästä pian pois siitä 
tilanteesta…” Nainen 56 v. 
Muiden asiakkaiden käyttäytyminen ja toiminta 
erityisesti kriisitilanteissa askarruttaa keskusteli-
joita. Erityisesti pelätään joukkohysterian synty-
mistä, jolloin tilanne ei ole kenenkään hallittavissa. 
Keskustelijoiden mielestä turvallisuuden tunnetta 
lisäisi, jos asiakkaat tietäisivät nykyistä paremmin, 
miten kaupoissa on varauduttu kriisitilanteisiin 
ja miten niissä tulisi toimia. Kuluttajat kaipaavat 
asiallista ja sopivassa muodossa olevaa tietoa. Liian 
yksityiskohtainen tieto voi jopa lisätä huolta ja 
pelkoa. Keskusteluiden perusteella vaikuttaa siltä, 
että tiedottamista ja valistusta olisi aiheellista lisätä. 
Kuluttajille on tärkeätä osata toimia oikein erilai-
sissa poikkeustilanteissa.
”Hermot menee siihen, kun siellä on niin 
paljon tota ihmisiä…”
Asiakkaiden paljous myymälöissä ja kauppakes-
kuksissa herättävät osassa kuluttajia turvattomuu-
den tunteita ja jopa aggressioita. Isot asiakasmäärät 
koetaan epämiellyttäviksi ja asiakasmäärään nähden 
vähäinen henkilökuntamäärä lisää huolta. Epäil-
lään, että tilanne ei ole välttämättä kenenkään hal-
linnassa, jos jotain poikkeavaa tapahtuu, ja ihmiset 
eivät välttämättä kanna vastuuta toisistaan. 
”Ja kaikilla on kiire, ei oo mitään yhteisöl-
lisyyttä, kukaan ei välitä muista.” Nainen  
53 v. (a)
”Kauppakeskus A:ssa hermot menee siihen, 
kun siellä on paljon tota ihmisiä, jotka on 
lastenvaunujen kanssa. Ja ne ei paljoa mitään 
turvavälejä pidä, vaan siellä on aina joku 
kalahtaa tonne kantapäähän silleen, että 
auts.” Mies 39 v. 
Kaupoissa ja kauppakeskuksissa järjestettävät 
erilaiset tapahtumat jakavat keskustelijoiden mie-
lipiteitä. Yhtäältä ne nähdään mielenkiintoisina ja 
olennaisesti nykypäivän kaupallisiin ympäristöihin 
kuuluvana. Toisaalta ruuhkaisia tapahtumia pide-
tään uhkana ihmisten turvallisuudelle. Pelkästään 
nopean poistumisen arvellaan olevan hankalaa, jos 
myymälätilassa on normaalia enemmän tavaraa ja 
ihmisiä. Lisäksi ihmisten epäillään tietävän huo-
nosti, mistä esimerkiksi lähin poistumistie löytyy. 
Keskustelijat näkevät myös, että vastuu omasta 
toiminnasta voi vähetä ja ikään kuin heittäydytään 
avuttomiksi ja kaupan huolehdittaviksi. Myymä-
lätiloihin päästettävää asiakasmäärää esitetäänkin 
joissain keskusteluissa rajoitettavaksi, jotta asiointi 
olisi turvallista. 
Jos asiakkaita on normaalia vähemmän, asiointi 
koetaan yleensä miellyttäväksi, koska on tilaa ja 
rauhaa katsella, ja myyjillä on tarvittaessa aikaa 
neuvoa ja auttaa. Sosiaalista kanssakäymistä ei vai-
keuta kiire tai keskeytä muut asiakkaat.   
4.2.2 Lasten turvallisuudesta kannetaan 
huolta 
”…kyllä niitä pitää tosi tarkkaan katsoa, 
että missä ne muksut kulkee.”
Lapsista ja heidän turvallisuudestaan huolehtimi-
nen kaupoissa ja kauppakeskuksissa huolestuttaa 
pienten lasten vanhempia, mutta myös muita kes-
kustelijoita. Kauppa on lapselle mielenkiintoinen 
paikka. Vanhemman pitäisi huolehtia, ettei lapsi 
0 
pääsee sen enempää vahingoittamaan itseään, 
muita asiakkaita kuin myytäviä tuotteitakaan. 
Myymälässä liikuttaessa parhaana paikkana pie-
nelle lapselle pidetään ostoskärryjen istuinosaa. 
Ostoskärryt, joissa on autoa muistuttava ohjaamo 
lasta varten, saattavat olla lapsen kannalta viihtyisä 
paikka viettää ostoksiin käytettävä aika. Samalla 
aikuisen on helpompi keskittyä tuotteiden valin-
taan ja keräämiseen.
”Sillä saa aika hyvin sidottua kyllä lapset sillee, 
että ottaa sen kahden istuttavan vankkurin, 
niin saa molemmat sinne. Ne on tyytyväisiä 
siellä ja pärinä vaan käy.” Mies 36 v. 
Lasten kanssa asiointi on haasteellista. Keskus-
teluiden perusteella vaarallisena sekä lasten itsensä 
kannalta että muiden asiakkaiden kannalta pide-
tään sitä, että lapsi juoksentelee vapaasti kaupan 
käytävillä. Törmäykset ovat joskus vääjäämättömiä 
ja vahinkoja syntyy molemmille osapuolille. Eräs 
keskustelija kertoi välttelevänsä lastentavara- ja 
leluosastoja, koska tällaisella osastolla pieni lapsi oli 
ajanut työnnettävällä lelulla hänen jaloilleen. Toi-
nen keskustelija kertoi puolestaan lapsensa juos-
seen karkuun hänen maksaessaan kassalla. Valpas 
kanssa-asiakas oli kuitenkin havainnut tilanteen 
ja ottanut lapsen kiinni. Turvallista pienten lasten 
kanssa asiointia voi pitää haasteena, sillä vaikka kes-
kustelijoiden näkemyksen mukaan vanhemman on 
hyvä pitää pienestä lapsesta kiinni, niin aina tulee 
eteen tilanteita, joissa se ei ole mahdollista. Paras 
paikka pienelle lapselle on ostoskärryjen istuin tai 
omat vaunut.   
”Yleensä lapset pitää –  pitää aika hyvin kiinni, 
kun menee jonnekin kauppaan, kun sielläkin 
ihmisillä tuntuu olevan aikamoinen kiire, ei 
niinku katsota yhtään eteen, että niitä pie-
nempiä pyörii siellä jaloissa, niin aika surutta 
ne ajaa kärryillä päälle tai saattaa kävellä 
ihan päin, että kyllä niitä pitää tosi tarkkaan 
katsoa, että missä ne muksut kulkee.” Mies  
36 v. 
4.2.3 Henkilökunnan ja valvonnan rooli 
turvallisuustekijänä  
”…ei välttämättä näe kuin kassalla henki-
lökuntaa.”
Henkilökunnan määrä nähdään olennaisesti tur-
vallisuuteen vaikuttavana tekijänä. Turvattomuu-
den tunnetta lisää, jos henkilökuntaa on vähän 
erityisesti päivittäistavaramyymälässä. Kassalla ole-
vaa yksinäistä myyjää ei mielellään häiritä, vaikka 
kysyttävää olisi. Tiedetään, että yksittäisellä myy-
jällä on varsin rajalliset mahdollisuudet huolehtia 
asiakkaiden turvallisuudesta erilaisissa tilanteissa. 
Myyjien sosiaaliset taidot lisäksi vaihtelevat. Kes-
kustelijoiden mukaan hiljaisina ilta- ja viikonlop-
puaikoina on työvuorossa usein nuoria ja koke-
mattomia työntekijöitä. Heidän taitoihinsa ei vält-
tämättä täysin luoteta ja koetaan, että asiakas on 
hankalissa tilanteissa oman onnensa varassa. Näin 
on varsinkin silloin, kun muita asiakkaita on vähän 
tai heitä ei ole lainkaan. Ostostilanne muuttuu 
helposti yleisen tilanteen tarkkailuksi ja sen poh-
timiseksi, mitä voi tehdä tilanteen muodostuessa 
vaaralliseksi.
Henkilökunnan vähyyden koettiin myös vaike-
uttavan tiedon kulkua asiakkaan ja kaupan välillä. 
Jos asiakas huomaa myymälässä jotain sellaista, 
josta haluaisi kertoa henkilökunnalle, asia jää hel-
posti kertomatta, koska henkilökuntaa ei ole saa-
tavilla. Ostosten maksaminen on monesti ainoa 
kontakti asiakkaan ja henkilökunnan välillä eikä 
asian selvittäminen kassalla tunnu välttämättä enää 
luontevalta. 
Keskustelijat ovat varsin yleisesti sitä mieltä, 
että asiointi on epämiellyttävää ja asiakkaan olo 
vaivaantunut, jos he kokevat myymälän henkilö-
kuntamäärän alimitoitetuksi työmäärään nähden 
tai työmäärän jakautuvan jotenkin epätasaisesti. 
Monia ärsyttää tilanne, jossa kassa yksin kovalla 
kiireellä yrittää rahastaa asiakkaita ja samaan aikaan 
vartija seisoo ”tumput suorina” toimettomana vain 
valvomassa tilannetta. Vaikka vartija ei voikaan 
ryhtyä kassan tehtäviin, hän voisi kuluttajien mie-
lestä auttaa asiakkaita ruuhkautuneessa tilanteessa 
esimerkiksi tavaroiden pakkaamisessa tai kierrellä 
myymälässä seisoskelun sijaan.  
”Mutta ykshän tietysti on, että ihmisethän sen 
(turvallisuuden) tekee, että henkilökunnan 
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lisäys. Niin se, että on siis kohtaa jos jotain 
tapahtuu, minkä tyyppistä tahansa, niin on 
joku ihminen siellä jossain. Kun nythän ei 
välttämättä näe kuin kassalla henkilökuntaa.”  
Nainen 45 v. (b)
  
Jos kaupan henkilökunta kokee yksin työskente-
lyn epämiellyttäväksi ja vaaralliseksi (esim. Isotalus 
2002, Lehtonen 1995), myös kuluttajien keskuu-
dessa tilanne lisää turvattomuuden tunnetta. Kun 
myymälään saapuu joku häiritsevästi tai uhkaavasti 
käyttäytyvä henkilö ja asiakas tietää, ettei henkilö-
kunta voi käytännössä tehdä asialle mitään, myös 
asiakas on pulassa. Keskustelijoiden mielestä var-
tijan paikalle hälyttämistä lukuun ottamatta kas-
san ei pidä puuttua tilanteeseen, sillä silloin riski 
mahdollisesta väkivallasta tai muusta haitallisesta 
toiminnasta vain kasvaa. Eräs keskustelija kertoi 
tällaisessa tilanteessa päättäneensä poistua mahdol-
lisimman pian paikalta, mutta oli saamaan aikaan 
kokenut huonoa omaatuntoa kassalla työskennel-
leen puolesta. 
”…jos ois vakituista, kokopäiväistä henki-
lökuntaa…”
Myös henkilökunnan suuri vaihtuvuus sekä run-
sas osa-aikaisten työntekijöiden määrä nähdään 
asioinnin turvallisuutta heikentävänä asiana. Osa-
aikaisuus on tyypillisesti päivittäistavarakaupan 
alalla yleisempää kuin erikoistavarakaupan alalla ja 
kokemattomat osa-aikaiset ja määräaikaiset työn-
tekijät saattavat joutua työväkivallan uhriksi hel-
pommin kuin kokeneemmat työntekijät (Isotalus 
2002, Lehtonen 1995). Keskustelijat esimerkiksi 
epäilevät, että määrä- ja osa-aikaisille työntekijöille 
ei ehditä selvittää turvallisuuteen liittyviä asioita 
riittävän tarkasti. Arvellaan myös, että lyhyissä työ-
suhteissa olevien ihmisten motivaatio perehtyä tur-
vallisuuskysymyksiin voi olla huono.
”Tässä on varmaan ehkä osittain kysymys taas 
siitä, että jos ois vakituista, kokopäiväistä hen-
kilökuntaa, heidät koulutetaan ja he osaa nää 
asiat. Mutta mitä enemmän käytetään pätkä-
töissä ja osapäiväisessä ja muuta ja siellä on 
kaikennäköistä tuuraajaa ja muuta. Niin se 
on tietysti osittain vaikuttaa, että heitä ei kou-
luteta...” Nainen 45 v. (b)  
Eräs keskustelija katsoi, että luottamusta kau-
pan henkilökunnan turvallisuusosaamista kohtaan 
parantaisi, jos kauppa kertoisi asiakkaille jotain 
henkilökunnan turvallisuuskoulutuksesta. Myös 
erilaisten henkilökunnan ja asiakkaiden yhteisten 
harjoitusten järjestäminen koettaisiin molemmille 
osapuolille hyödylliseksi. 
”Ja en näkis sitä mitenkään, ettei se (pelastus-
harjoitus) olis hyväksi, jos silloin tällöin noissa 
isoimpiinkin liikekeskuksiin järjestettäis, 
johonkin ainakin. Kyllä siellä aina joku sat-
tuis sitten paikallekin, että saattais oppiakin 
jotain.”  Mies 73 v. 
”…voisitte kiinnittää huomiota ihmisten 
yksityisyyden suojaan.”
Asiakaspalvelupisteet nousivat keskusteluun erityi-
sesti yksityisyyden suojan säilymisen kannalta. Kes-
kustelijoiden mukaan asiakkaan henkilökohtaisten 
tietojen käsittelyssä on paljon toivomisen varaa. 
Yksityisyyden suoja on osa psykologista turvalli-
suutta. Sen koetaan kuitenkin pahasti rikkoutuvan, 
jos myymälän palvelupiste ei anna tarvittavaa ääni- 
tai näkösuojaa asiakkaalle hänen luovuttaessaan 
tietojaan esimerkiksi osto- tai rahoitussopimusta 
varten. Tilanne voi olla epämiellyttävä sekä tieto-
jen luovuttajalle että muille asiakkaille. Keskuste-
luissa arvosteltiinkin asiakkaille tarkoitettujen pal-
velupisteiden kehnoa suunnittelua. Asiakastietoja 
käsiteltäessä luottamuksellisuuden pitäisi ehdotto-
masti säilyä ja siksi palvelupisteiden, joissa käsitel-
lään asiakastietoja, pitäisi erottaa selkeästi muista 
asiakastiloista. 
”Kodinkoneliike A:ssa esimerkiksi mä oon use-
amman kerran havahtunut siihen, että kun 
siellä on ne asiointipisteet sillä tavalla siellä 
täällä, sinne on kehkeytynyt jono. Niin siellä 
esimerkiksi ihminen on tekemässä luottosopi-
musta, se tehdään kaikkien kuullen. Ja siellä 
myyjä kyselee ja vastailee puhelimeen, että 
niin että sun palkka oli se ja se ja tää. Siis jou-
tuu kuuntelemaan sen. Ja sitt ihminen vielä 
suostuu niin kuin siihen. Plus että sitten mä 
oon ollut tilanteessa, sitt se niin kuin sanoo, 
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tietsä, sä kun, sä et nyt saa, että mitä tehdään. 
Kaikki on niin kuin julkista. Mä oon kyllä, 
laitoin semmoista palautetta sinne, että voi-
sitte kiinnittää huomiota ihmisten yksityisyy-
den suojaan.” Nainen 45 v. (b)
”Pitäis olla joku erillinen piste tämmöisiä 
(asiakastietojen käsittelyitä) varten. ...eikä 
missään tämmöisessä neuvontapisteessä, jossa 
väkeä on kauheesti.” Mies 53 v. 
4.2.4 Turhat tuotehälytykset koetaan hä-
peällisinä  
”…tapahtuu aika usein näitä vääriä häly-
tyksiä ja se on tosi ikävä tapahtuma sitten, 
jos sattuu olee kohteena…”
Tuotteiden tekninen suojaus esimerkiksi varkauk-
sien varalta on kaupan nykypäivää. Tähän liittyvät 
ongelmat nousivat keskusteluissa myös esille. Jos 
kassalla maksettuun tuotteeseen on jäänyt hälytin 
tai kirjastosta lainatut kirjat aiheuttavat hälytyksen 
turvaportin ohi kuljettaessa, tilanne koetaan hyvin 
ikävänä ja nolona. Kuluttaja kokee leimautuvansa 
helposti syylliseksi muiden ihmisten silmissä. Eri-
tyisen hankalaksi tilanne koetaan omassa tutussa 
lähikaupassa, jossa pelätään oman maineen mene-
vän muiden ja ennen kaikkea tuttujen silmissä. 
Häpeän ja syyllisyyden tunne eivät välttämättä 
hälvene, koska oma syyttömyys ei tule välttämättä 
muiden asiakkaiden tietoon. 
”Periaatteessa varmaan ihan hyvät nää häly-
tysjutut. Mutta sitten tapahtuu aika usein 
näitä vääriä hälytyksiä ja se on tosi ikävä 
tapahtuma sitten, jos sattuu olee kohteena. 
Mulle on ainakin kerran on käynyt silleen. Ja 
sitten voi käydä vielä sillai, että se ei hälytä 
siinä kaupassa mistä lähtee, mutta sitten jos-
sain toisessa kaupassa.” Nainen 53 v. (a)
”...olin sitä ennen käynyt kirjastossa, lainan-
nut sieltä kirjoja, tietenkin ihan normaalisti 
mennyt sieltä niitten lukulaitteiden kautta, 
mutta jostain syystä, se kirjastokirja laukaisi 
hälytyksen, kun mä lähdin sieltä kaupasta ja 
mä en ollut ostanut mitään ja sitten rupes 
piippaamaan. No sitten mä olin ihan onnet-
tomana siinä, että mä en ole ostanut mitään, 
mä en nyt ymmärrä mikä voi piipata, enkä 
todellakaan nyt ole mitään varastanutkaan, 
ärsytti tietenkin hirveesti,että siinä meni sel-
laisia kaikki tietäviä mummoja ohi niin kun, 
että toi on tommonen…” Nainen 28 v. 
”Mä kuljetan hyvin paljon kirjaston kirjoja 
mukanani. Ja mulla on se, että ne huutaa 
aina välillä ja myös siitä, että huutaa men-
nessä ja tullessa ja muuta niin lisäksi. Ett se on 
noloa. Mutta siihen mä oon jo niin tottunut, 
etten mä enää välitä, kun mä tiedän ne kirjas-
tonkirjat.” Nainen 45 v. (b)
Huolestuttavaa hälytyksen sattuessa on tilan-
teen jonkinlainen peruuttamattomuus ja asiakkaan 
syylliseksi leimautumisen riski. Vaikka hälytyksiä 
on usein, ja osa niistä aiheettomia, henkilökunnan 
ja vartijoiden anteeksi pyynnöstä ja asiallisesta toi-
minnasta huolimatta hälytyksen ja sitä seuranneen 
toiminnan aiheuttamaa sosiaalisen häpeän tun-
netta kuvataan suureksi. Tilannetta pahentaa vielä 
se, jos kokee tulleensa epäasiallisesti kohdelluksi. 
Osalla keskustelijoista on omia kokemuksia, jotka 
ovat piirtyneet vahvasti muistiin. Useiden vuosien 
jälkeen saatetaan varsin yksityiskohtaisesti kuvata 
huonoksi koettua kohtelua. Väkivallan uhriksi jou-
tuneiden on havaittu samansuuntaisesti muistavan 
pitkään huonot kokemuksensa (Heiskanen 2002). 
Joissain myymälöissä on käytäntönä pian häly-
tyksen jälkeen yleisökuulutuksella ilmoittaa, jos 
hälytys on ollut aiheeton. Asia ei noussut keskus-
teluissa esiin, eikä sen vaikutusta ole suomalai-
sissa oloissa tiettävästi tutkittu. Kuulutuksella voi 
kuitenkin olettaa olevan asiakkaan leimautumista 
vähentävä vaikutus, jos tieto ilmoitetaan välittö-
mästi hälytyksen jälkeen. Keskustelijat itse toivo-
vat henkilökunnan ja vartijoiden koulutukseen 
panostettavan ja kiinnitettävän nykyistä enemmän 
huomiota asiakkaiden kohteluun. Oleellista kes-
kustelijoiden mukaan on, että asiakasta kohdellaan 
syyttömänä ennen kuin toisin todistetaan.
”Ja sitten ne kun ei tämmöistäkään asiaa aina 
muista, että ihmisten mainetta ei saa pilata. 
Että jos jotakin epäillään, niin pyydetään 
vaan siirtymään hiljaisesti johonkin takahuo-
neeseen. Mutta ei ruveta kailottamaan, mitä-
hän sinne kassiin on laitettu ja muuta. Siinä 
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pilataan ihmisen maine ihan, eikä sitä voida 
palauttaa.” Nainen 42 v. 
4.2.5 Vartijalta odotetaan huomaamatto-
muutta ja näkyvyyttä  
Yhtenä teemana ryhmäkeskusteluissa olivat kaup-
pojen käyttämät vartijat sekä kameravalvonta. Kes-
kusteluissa haluttiin saada selville, miten kuluttajat 
ne kokevat. Vartijat ja heidän toimintansa myymä-
löissä ja kauppakeskuksissa herättivätkin vilkasta 
keskustelua kaikissa ryhmissä. Jokaisella keskuste-
lijalla on mielipiteitä ja henkilökohtaisia muistiku-
via tai kokemuksia vartijoista erilaisissa tilanteissa. 
Lähtökohtaisesti toivotaan, ettei vartijoita tarvit-
taisi, mutta kaupan nykyinen toimintaympäristö 
huomioiden vartijoiden tarve ymmärretään ja heitä 
pidetään jopa välttämättöminä.
Vartijoiden lisääntynyt tarve liitetään ainakin 
osittain vähäiseen henkilökuntamäärään ja myyjien 
puutteellisiin taitoihin kohdata erilaisia asiakkaita. 
Osa keskustelijoista arvelee, että jos kaupoissa olisi 
kokeneita ammattitaitoisia myyjiä enemmän, varti-
joita ei tarvittaisi ainakaan yhtä paljon kuin nykyi-
sin. Itseään rehellisinä pitävät asiakkaat eivät näe 
vartijoita kielteisenä asiana.
”Musta se ois paljon parempi, että ois asian-
tuntevaa kaupan henkilökuntaa siellä. Esi-
merkiksi myyjiä enemmän. Koska silloin jo 
pelkkä se henkilökunnan läsnäolo ja jos siellä 
on myyjiä, joka voi myös samalla auttaa niitä 
asiakkaita ja tarkkailee sitä myymäläänsä ja 
muuta. Niin musta se ois kuitenkin parempi, 
kun nää vartijat, koska mä luulen kyllä, että 
ne ehkä jossain määrin ehkä ärsyttääkin ihmi-
siä.”  Nainen 56 v. 
”…ammattitaitoinen myyjä pystyy puhumalla 
saamaan epämiellyttävän asiakkaan ulos tai 
jotain muuta.” Nainen 57 v. 
Vartijoiden olemus ja käytös kirvoittavat esiin 
monenlaisia tunteita ja ajatuksia. Vartijat vaikut-
tavat koko asiointikokemukseen. Keskusteluiden 
perusteella vartijoiden ulkonäöllä, olemuksella ja 
käytöksellä normaalitilanteessa (ei kiinniotto tai 
muu poikkeustilanne) on erittäin suuri merkitys 
sille, miten asiakas heidän läsnäolonsa kokee. Hyvä 
vartija on rauhallisesti ja asiallisesti käyttäytyvä, 
helposti lähestyttävä, siisti ja ystävällisen näköinen. 
Hän on myös valpas ja auttaa tarvittaessa asiakkaita 
tavallisissa asioissa, kuten neuvoo WC:n sijainnin 
ja kertoo, miten toimia tavaroiden kadottua.
”Jos ajatellaan vartijaa, se on kaksipiippui-
nen asia, se on hyvin kaksipiippuinen asia, 
vartijakoulutus ei ole riittävän hyvä, sen taso 
vaihtelee liian paljon. ...heidän asenteessa on 
väärä, sitä asennekasvatusta, se on parantunut 
koko ajan, mut siellä on vieläkin niitä sellai-
sia, jotka kulkee kesät talvet luotiliivit päällä, 
kun saa vähän enemmän hartialeveyttä ja sei-
soo sen näköisenä, että varmaan pieni nainen 
pelkää.”  Mies 75 v. 
”…vartijat täytyy olla joka paikassa, mutta 
se ei saa näkyä, se pitää olla läsnä mutta ei 
näkyä.” Mies 64 v. 
Vartijat haluttaisiinkin nähdä nykyistä enem-
män osana kaupan muuta henkilökuntaa, joka 
voisi osaltaan olla luomassa kaupasta entistä miel-
lyttävämpää ja houkuttelevampaa, mutta myös 
turvallista asiointipaikkaa. 
”…mä niin kuin peräänkuuluttaisin vahvasti 
sitä heidän, heidän niin kuin tämmöistä asia-
kaslähtöisyyttä siinä työssä. Että asiakas on 
asiakas, se ei oo rikollinen.” Nainen  59 v. 
”(hyvä vartija olisi) Semmoinen niin kuin, 
tavallaan niin kuin vanhanajan poliisi, joka 
on ystävällinen kaikille ihmisille eikä sillai 
niin kuin suhtaudu jo kaikkiin niin kuin, 
niin kuin, että kaikki on rikollisia heti niin 
kuin sillai.” Nainen 42 v. 
Epämiellyttäväksi koetun vartijan prototyypiksi 
kuvattiin keskusteluissa kaljua tai siilitukkaista, 
tiukkailmeistä, korostuneen lihaksikasta henkilöä, 
jonka vyötäröllä roikkuvat avainniput sekä pamppu 
ja käsiraudat kotelossaan. Huomionarvoista on 
kuitenkin, että tämän näköisen vartijan katsotaan 
soveltuvan hyvin lähinnä yöjuniin ja raitiovaunui-
hin valvomaan turvallisuutta. Kaupoissa ja kauppa-
keskuksissa toimivilta vartijoilta toivotaan ystäväl-
listä käytöstä sekä vähemmän huomiota herättävää 
pukeutumista ja olemusta. Vartijoiden haalareiden 
käyttö jakaa keskustelijoiden mielipiteitä. Osa 
pitää niitä käytännöllisinä ja työtehtävän kannalta 
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kenties välttämättöminä. Osa taas näkisi vartijoilla 
mieluummin yllä jotain tavanomaisempaa, kuten 
erilliset housut ja takin. Vaikka asiakkaan täytyy 
erottaa vartija muusta henkilökunnasta, voisi kes-
kustelussa nousseen idean perusteella vartijoiden ja 
henkilökunnan pukeutumista yhtenäistää jossain 
määrin.
”Joskus ne ollut niin kun semmoisia machoja, 
josta mä en ainakaan oo tykännyt… …, 
ei tarvi ruveta machoilemaan tommoisessa 
työssä. Kun se on tavallaan asiakaspalvelutyö.” 
Nainen 42 v. 
”…kun niillä on käsirautoja ja kaikkea, ne 
kulkee vähän ja tukat on vedetty pois. Ja ne on 
niin kuin semmoisia vähän pelottavan näköi-
siä. Että jos semmoiselle jotain menee kysy-
mään, niin se seisoo tälläi näin niin kuin. Että 
kyllä se on aika pelottavaa.” Nainen 42 v. 
”…on itsellä niin semmoinen vahva mieli-
kuva tämmöisistä turvallisuuspamputtelijoista 
että, et ne ei ihan ensimmäisenä mä en, tai 
et ei niin kuin ihan hirveästi haluaisi nähdä 
parveilevan niin kuin jossakin siellä kauppaos-
toksilla. Et tavallaan niin kuin ennemmin mä 
sitten näkisin niitä myyjiä tai henkilökuntaa, 
jolla on jotkut yhtenäiset asut.” Nainen 46 v. 
Vartijoiden sopivana pidetty määrä ja näkymi-
nen myymälöissä ja kauppakeskuksissa osoittautui 
varsin hienosyiseksi asiaksi. Vartijoiden läsnäolon 
nähdään toisaalta lisäävän turvallisuutta, mutta 
myös turvattomuutta. Ensinnäkin, jos alueen kau-
poissa ei normaalisti ole vartijoita, yksikin vartija 
herättää asiakkaat miettimään, mitä on tapahtunut 
ja mihin vartijaa tarvitaan. Vartija saattaa tällöin 
jopa aiheuttaa turvattomuuden tunnetta. Vartijoi-
den tarve kaupassa kertoo keskustelijoiden mukaan 
jossain määrin ympäröivästä alueesta. Rauhallisilla 
alueilla ei vartijoita ollut juuri nähty.
”…jos mä meen johonkin ja siellä on vartija, 
se ei välttämättä tuo sitä turvallisuudentun-
netta, vaan päinvastoin. Silloin sä niin kuin 
heräät, että hetkinen, täällä täytyy olla vartija, 
toisin sanoen täällä on jotain minkä takia se 
on. Eli että pitää pelätä. …. Mieluimmin, 
että se kaikki vartiointi olisi niin kuin näky-
mätöntä.”  Nainen 65 v. 
Toiseksi, jos vartijoita tarvitaan, heidän ei pitäisi 
keskustelijoiden mukaan esiintyä ja liikkua pareit-
tain tai ryhmissä. Ryhmissä olevat vartijat koetaan 
liian huomiota herättäviksi. Lisäksi asiakkaalle voi 
tulla sellainen tunne, että kaupassa tai kauppakes-
kuksessa on jotain niin vaarallista tai poikkeavaa, 
että kaivataan useampia vartijoita. Vaikka suurissa 
tiloissa on useita vartijoita, tulisi heidän pääsään-
töisesti liikkua yksin ja vain tilanteen niin vaatiessa 
pareittain tai ryhmissä. 
Kolmanneksi, kun vartijoita tarvitaan esimer-
kiksi levottomien tai varastelevien asiakkaiden 
vuoksi, myös muut asiakkaat vaistoavat yleensä 
tilanteen. Tällöin vartijan läsnäolo tekee tilanteesta 
turvallisen eikä oma asiointi häiriinny. Levotto-
missa paikoissa vartijoiden koetaan ennaltaehkäise-
vän rikoksia ja rauhoittavan ilmapiiriä. Neljänneksi 
vartijan odotetaan liikkuvan myymälässä mieluum-
min kuin seisoskelevan paikoillaan ja katselevan 
ihmisiä.
”Mun mielestä se, että se vartija liikkuu siellä 
kaupassa, niin se on musta hirveän miellyt-
tävä ilmiö, kun se kuljeskelee siellä, siinä ei 
oo mitään. Mutta jos se vartija seisoo siellä 
jossain tietyssä paikkaa ja tuijottaa, niin se 
on mun mielestä niin kuin epämiellyttävää. 
Mä oon huomannut, että joillakin on se tapa, 
että ne seisoo siellä kassoilla, siellä eessä, ja 
tuijottelee varmaan ja kattoo, että ei varasta 
tuotteita tai muuta. Mutta sen mä koen aika 
häiritsevänä……olis parempi, että ne kuljes-
kelis siellä tai ei niin näkyvästi niin kuin jäis 
tuijottelemaan johonkin paikkaan.”  Nainen 
37 v. 
Vartijalta myös odotetaan sosiaalisesti asiallista, 
jopa pidättyväistä käytöstä, johon ei kuulu seurus-
telu kassalla työskentelevien työntekijöiden kanssa. 
Myös vartijoiden keskinäistä keskustelua saatetaan 
pitää ärsyttävänä. 
”Mutta siitä minä en pidä, että jos on neljä 
vartijaa, ja ne kulkee kylkimyyryä siellä menee 
vaikka kauppakeskuksessa. Hajaantuis nyt 
hemmetti soikoon vähäsen ja kattois niitä 
rikoksia siellä, eikä vaan niin kuin mene sem-
moisena leveänä rintamana. Ja puhuu, jos 
siinä on 3 tyttöä ja 1 poika tai mies, niin ne 
puhuu kyllä muodista, sitten ne naisvartijat. 
Mä oon semmoisen porukan takana kulke-
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nut ja naurussa on ollut pitelemistä. Niin, ei 
ainakaan auktoriteettia oo millään tavalla.”  
Nainen 56 v. 
”Ne aika useasti vikittelee ne nuoret vartijajät-
kät niitä, varsinkin joidenkin vaatekauppojen 
kassoja. Ne aika useastihan näkee, että ne var-
tijat vaan jubailee kassalla.”  Mies 32 v. 
Vartijan työtä pidetään vaativana. Hän ei saisi 
näkyä eikä herättää liikaa huomiota. Hänen tulisi 
liikkua ja toimia normaalitilanteissa huomaamat-
tomasti. Poikkeustilanteissa vartijan pitäisi olla heti 
saatavilla ja näkyä, jotta asiakkaat kokevat tilanteen 
olevan hallinnassa. Vartijoilta edellytetään toimi-
vaa keskinäistä yhteydenpitojärjestelmää, jotta 
yksittäin liikkuva vartija saa tarvittaessa lisäapua 
kollegalta. Keskustelijat korostavat koulutuksen 
merkitystä vartijan toimintatavoissa. Oikeanlainen 
koulutus antaa hyvät eväät vaativaan ammattiin 
ja keskusteluiden perusteella koulutuksessa pitäisi 
kiinnittää nykyistä enemmän huomiota varsinkin 
vartijan käytökseen ja ulkoasuun. 
”Niin, tietysti pitäis lähteä, että kuka näitä 
kouluttaa näitä vartijoita, että siitäkin pitäis 
lähteä. Että siellähän se on se vika, että niistä 
tehdään semmoisia machoja, joita kaikki pel-
kää oikeasti.” Nainen 42 v. 
4.2.6 Kameravalvonta jakaa mielipiteitä
Myös keskustelu kameravalvonnasta jakoi mieli-
piteitä. Yleisesti kameravalvontaan suhtaudutaan 
myönteisesti tai siten, ettei asialla ole henkilökoh-
taisesti väliä. Yksittäisissä kommenteissa kamera-
valvonnan nähtiin haittaavan yksityisyyden suojaa, 
mutta asian esittäjät eivät perustelleet näkemyksi-
ään. Myönteisesti kameravalvontaan suhtautuvat 
kokevat kameravalvonnan parantavan turvalli-
suutta ja heidän puolestaan kameravalvontaa voisi 
olla jopa nykyistä enemmän.
”Joo, musta se (kameravalvonta) luo turvalli-
suutta kyllä. Että jos siellä ei oo henkilökun-
taa, niin olis edes kamerat.” Nainen 57 v. 
”Mun puolesta mua saa kuvata niin paljon, 
kun haluaa.” Mies 32 v. 
”Kamerat varmistaa sen, että ei ne halua tietää 
mitä sä ostat, vaan sitä, että maksatko sä sen 
mitä sä ostat. Että kyllä kannatan lämpimästi. 
Ja enemmän vielä pitäis olla sitä seurantaa.” 
Nainen 56 v. 
Tyypillisesti ajatellaan myös, että kameraval-
vonta ei häiritse rehellistä asiakasta. Myöntei-
sestä asenteesta huolimatta keskustelijoilla ei ole 
välttämättä tietoa siitä, mitä ja missä kameroilla 
saa valvoa ja miten mahdollisesti kerättyjä tietoja 
käytetään.
”…et ei mua se haittaa, että ne kamerat vahtii 
mitä mä ostan sieltä, mutta en mä ymmärrä, 
mitä hyötyy niistä. Ehkä ne voivat jälkikäteen 
narahtaa jonkun näpistelijän tai sillai, mutta 
ei se paranna mun turvallisuutta kaupassa, 
että musta nää on aika turhia, et mä käyttäi-
sin ne rahat henkilöstön palkkaamiseen.” Mies 
38 v. 
”…periaatteessa mulla ei ole mitään kamera-
valvontaa vastaan, kunhan se sitten oikeasti 
toimii, niin kuin jos siitä on jotain hyötyä 
ja apua, mutta mä näkisin, että jotenkin jos 
ajattelee tämmöisiä päivittäistavarakauppoja 
ja kauppoja, niin sitten mieluimmin kassoja, 
että satsaisin siihen henkilökuntaan siellä 
kaupassa kuin kameravalvontaan. Mutta 
sitten, jos ajattelee jotain ostoskeskuksen ehkä 
semmoiset niin kuin tämmöiset niissä yleisissä 
tiloissa käytävillä, niin siellä suunnassa niin 
niistä saattaisi olla enemmän hyötyä.” Nainen 
46 v. 
Kameravalvonta nähdään hyödyllisenä varsin-
kin kauppakeskusten yhteistiloissa, syrjäisillä käy-
tävillä ja portaikoissa, joihin sosiaalinen kontrolli 
ei ulotu. Tilat jäävät usein kauppojen myyjien 
huomion ulkopuolelle. Mielenkiintoista on, että 
keskusteluissa ei noussut esiin valvontakameroiden 
taltioimien filmien laatu tai säilytys. 
”…oletus, että asiakas on aina varas, niin se 
on vastenmielinen.” 
Keskustelijat kokevat yleensä olevansa tervetulleita 
asiakkaita myymälään tai kauppakeskukseen, mutta 
sekä vartijat että henkilökunta voivat käytöksellään 
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herättää päinvastaisia tunteita. Valvonta voidaan 
kokea kiusallisena esimerkiksi silloin, jos asiakas 
vaistoaa, että häntä seurataan. Epämiellyttävim-
pänä pidetään sitä, että joku henkilökunnasta tai 
kauppias tarkkailee ja seuraa yksittäistä asiakasta. 
Henkilökunnan tulee toki valvoa myymälää, mutta 
valvonnan kohdistuessa yksittäiseen asiakkaaseen 
pitää valvonnan olla mahdollisimman huomaama-
tonta. Parempana nähdään, että vartija huolehtii 
valvonnasta, erityisesti poikkeavasti käyttäytyvien 
ja mahdollisesti ongelma-asiakkaiksi koettujen 
henkilöiden kohdalla. Keskusteluiden perusteella 
huomaamattomimpana valvontatapana voi pitää 
kameravalvontaa. Henkilökunnan ja  vartijoiden 
pitäisikin osata hyödyntää kameravalvontaa siten, 
ettei kuluttaja koe olevansa tarkkailun kohteena.
”...mä jossain hyllyn välissä menin, niin se 
vartija oli mun selän takana. Mä aattelin niin 
kuin, että seuraaks se mua. Kyllä mulle tuli 
vähän semmoinen olo, että näytänkö mä nyt 
sitt rikolliselta vai en.” Nainen 45 v. (a)
”…kun kauppias vaihtui niin tuli vartija 
kauppaan, mutta sitä aikaisemmin oli sem-
moinen iäkäs kauppias, niin se itse kyttäs hyl-
lyjen välissä, niin kumpikaan ei ole kauhean 
kiva. Että se semmoinen asia oletus, että asia-
kas on aina varas, niin se on vastenmielinen.” 
Nainen 63 v. 
4.2.7 Kauppojen äänet ja tuoksut eivät 
kaikkia miellytä
”…se on todella ahdistavaa, kun se musiik-
ki soi siellä kovin.”
Päivittäistavaramyymälöiden ja kauppakeskuksien 
äänimaailma herätti myös keskustelua. Tutkimuk-
sissa, joissa oletetaan musiikilla voitavan vaikuttaa 
ostokäyttäytymiseen on havaittu muun muassa, 
että kuluttajan ei tarvitse välttämättä tiedostaa 
millainen musiikki myymälässä soi, koska se alita-
juisesti ohjaa kuluttajan käytöstä (esim. Turley & 
Milliman 2000). Lienee niin, että miellyttäväksi 
koettua musiikkia keskustelijat eivät olleet välttä-
mättä edes huomanneet, koska siitä ei keskustelua 
syntynyt tai esimerkkejä kerrottu. Keskusteluissa 
huomio kiinnittyi lähinnä myymälöiden meteliin. 
Epämiellyttäväksi koetaan kovaa soiva ”taustamu-
siikki”, jolloin asiakkaiden ja henkilökunnan on 
puhuttava normaalia  kovaäänisemmin kuullak-
seen toisiaan. Samalla äänitaso nousee entisestään. 
Lisäksi myymälöille ja kauppakeskuksille tyypilli-
set kovat pinnat, kuten kivilattiat ja lasipinnat, hei-
jastavat ääniä tehokkaasti. Huomiota kiinnitettiin 
myös epäselviin kuulutuksiin. Kuulutus voi olla 
yksinkertaisesti liian hiljainen muuhun äänita-
soon nähden tai kuuluttajan epäselvä puhe haittaa 
ymmärtämistä. Pahimmillaan kova meteli karkot-
taa asiakkaan kokonaan pois myymälästä.
”Kovaääninen äänten sorina (häiritsee). Kuu-
lutuksista ei välttämättä saa selvää, ainakin 
kauppakeskus A on tämmöinen paikka.” Nai-
nen 56 v. 
”Hypermarket B:ssäkin, mun mielestä se on 
todella ahdistavaa, kun se musiikki soi siellä 
kovin. Kun haluis niin kuin ajatella jotain, 
niin sitt joku musiikki soi siellä. Mä en pidä. 
En tiedä onko se turvallisuuteen liittyvää.” 
Nainen 45 v. (a)        
Epäselvät kuulutukset puolestaan aiheuttavat 
hämmennystä, koska ei tiedetä, mistä pitäisi olla 
tietoisia. Huolestuttavaa on, jos esimerkiksi tur-
vallisuuteen liittyvä kuulutus ei tavoita asiakasta. 
Sekä yksittäisten myymälöiden että kauppakes-
kusten äänimaisemiin tuleekin kiinnittää enene-
vässä määrin huomiota, sillä kuluttajien joukossa 
on eläkeläisten määrän kasvaessa entistä enemmän 
heikkokuuloisia ja maahanmuuton myötä entistä 
enemmän niitä, joiden suomen kielen taito on 
vajavainen ja jotka ymmärtävät vain selkokielistä 
puhetta. Yksittäiset kuulutukset voisivat hyvin olla 
myös luettavissa isoilta tauluilta, joilta epäselväksi 
jääneen asian voisi tarvittaessa tarkistaa.
Myymälätiloissa käytetään myös erilaisia tuok-
suja luomaan halutunlaista ilmapiiriä tai innos-
tamaan ostamiseen. Tutkimustulokset tuoksujen 
käytön vaikutuksista ovat jossain määrin ristiriitai-
sia, mutta myymälässä olevien hajujen katsotaan 
joka tapauksessa voivan vaikuttaa myyntiin (Tur-
ley & Milliman 2000). Esimerkiksi päivittäistava-
rakaupassa oleellista on epämiellyttävien hajujen 
eliminointi. Ryhmäkeskusteluissa tuoksujen käyt-
töön suhtaudutaan varsin kriittisesti. Erityisesti 
tavaratalojen pääsisäänkäyntien läheisyydessä on 
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tyypillisesti kemikalio-osasto parfyymeineen. Kes-
kusteluissa ilmenee, että monille allergisille ja ast-
maatikoille kulku tavarataloihin kemikaaliosaston 
”parfyymipilven” läpi on mahdottomuus. Moni on 
löytänyt kiertoreitin, mutta samalla keskustelussa 
heräsi kysymys siitä, voisiko parfyymien tuoksut-
telu tapahtua tupakkahuoneiden tapaan erillisessä 
tilassa, josta tuoksut eivät leviäisi ympäristöön. 
Ylipäätään voimakkaiden hajusteiden käyttöä toi-
votaan vältettävän olipa kyse sitten muista kulut-
tajista, henkilökunnasta tai erilaisten tuoksujen ja 
raikastimien käytöstä myymälätiloissa. 
”Kerätä rahaa siellä joka paikassa että 
anna, anna.”   
Erilaisten hyväntekeväisyysjärjestöille raha-avus-
tuksia keräävien niin sanottujen feissareiden määrä 
on kasvanut ja heihin voi törmätä myös kauppakes-
kuksien käytävillä. Lisäksi käytävillä työskentelevät 
monet yksittäisten tuotteiden esittelijät ja myyjät 
kojuineen ja pöytineen. Monet näistä toimivat 
varsin hyökkäävästi. Osa keskustelijoista kokeekin 
ahdistavana, ettei käytävillä saa liikkua vapaasti, 
vaan asiointia häiritään toistuvasti.  Tämän vuoksi 
erilaiset kojut pyritään kiertämään kaukaa ja vältte-
lemään katsekontaktia tuote-esittelijöiden kanssa. 
Mielenkiintoista on, että päivittäistavarakauppo-
jen sisätiloissa toimivien tuote-esittelijöiden työ 
ei nouse keskusteluissa esiin asiointia häiritsevänä 
tekijänä. Myös Geuensin ym. (2003) tutkimuk-
sen mukaan ihmisillä on tyypillisesti myönteisiä 
mielleyhtymiä tuote-esittelyistä päivittäistavara-
kaupoissa. Kun asiointi päivittäistavarakaupoissa 
koetaan usein pakonomaiseksi rutiiniksi (esim. 
Uusitalo 2001), tuote-esittelyt saattavat tuoda 
kaivattua vaihtelua ja tarjoavat esimerkiksi ideoita 
ruuanlaittoon. Kauppakeskusten käytävillä vaeltelu 
saatetaan mieltää enemmän omaksi yksityiseksi 
vapaa-ajaksi, jonka halutaan sujuvan mahdollisim-
man miellyttävästi ja jota lähinnä häiritsee itseä 
kiinnostamattomien tuotteiden esittely. 
”Ja sitten siellä on näitä kaikenmaailman 
punaisenristin ja muita näitä keräyksen teki-
jöitä sitten, ja tuota erilaisia ohjelmansuorit-
tajia ja muuta mutta musta se ei ole oikein 
asiallista. Kerätä rahaa siellä joka paikassa 
että anna, anna.” Mies 62 v. (b)
Osa keskustelijoista puolestaan katsoo feissarei-
den ja erilaisten myyjien ja esittelijöiden olevan osa 
nykypäivän kulutuskulttuuria ja kauppakeskuksien 
toimintaa, johon voi halutessaan mennä mukaan. 
4.3 maksamisen muutokset aiheutta-
vat huolta taloudellisesta turval-
lisuudesta 
”Kassajono, se on must se kaikista turvat-
tomin paikka.”
Ostosten maksamiseen nähdään liittyvän riskejä, 
jotka johtuvat muun muassa uuden tyyppisten 
maksupäätteiden käyttöönotosta. Myös kiireen 
aiheuttamat herpaantumiset kassalla nousevat 
keskusteluissa esiin. Taloudellisesti turvattomim-
maksi paikaksi kaupoissa ja erityisesti päivittäista-
varakaupoissa koetaan kassalla asiointi. Ostokset 
pitäisi saada nopeasti hihnalle tai tiskille, mak-
settua ja pakattua pois. Samalla on huolehdittava 
muista kasseista, ostoskärrystä ja kenties mukana 
olevasta lapsesta. Takana seuraavan asiakkaan lähei-
syys voidaan kokea kiusallisena. Kiireessä saatetaan 
myös pakata tuotteet puutteellisesti, jolloin kasvaa 
riski niiden  vahingoittumisesta kotiinkuljetuksen 
aikana.
”Kyll siinä (kassalla) jotenkin aina tulee 
semmoinen, että kauhee kiire. ...pyrin nyky-
ään ottamaan mun poika mukaan, hän saa 
pakata ne kassit, jo heti kun ne tulee siitä. Se 
on vähän hankala se. Sais olla Amerikan mal-
liin, että siellä olis joku pakkaamassa.” Nai-
nen 45 v. (a)
”Joku yksityisyys niinku puuttuu sillee, että se 
kaupan ostotapahtuma alkaa mennä loppuun. 
Ja sitten tulee se maksamisen vaihe niin siinä 
alkaa seuraava yleensä tunkea ihan iholle, että 
tulee tosi kiinni ja aletaan painostaa siitä, että 
no niin eteenpäin tyyppisesti.”  Mies 36 v. 
”Kassajono se on must se kaikista turvattomin 
paikka. Et tietenkin siihen sit vielä niin kuin 
liittyy, et kun siinä on se raha…” Nainen  
46 v. 
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”…se maksutapahtuma on nyt tietysti sem-
moinen, et siinä saa toimia sillä tavalla, ettei 
ajatukset ole muualla…” Nainen 63 v. 
Vaikka pankki- tai luottokortilla maksami-
nen koetaan yleensä turvalliseksi käteisen rahan 
käyttöön verrattuna, kuluttajat pitävät hankalana 
pankki- ja luottokorttien tunnuslukujen näppäilyä 
kassalla salassa ulkopuolisilta. Keskustelijoiden mie-
lestä päätelaitteen näppäimistö on suojattu usein 
huonosti. Esimerkiksi laitteen suojareunat ovat 
liian matalat tai ne puuttuvat kokonaan. Kulutta-
jan voi olla itse vaikeaa suojata näppäimistöä esi-
merkiksi kantamusten takia. Tilannetta pahentaa 
se, että kaupoissa on monenlaisia päätelaitteita 
hämmentämässä käyttäjää. Kuluttajat joutuvatkin 
usein kysymään myyjältä neuvoa selviytyäkseen 
maksutapahtumasta. Aikaa kuluu ja kun lopulta 
on valittu maksutapa (luotto/pankki) oikein, itse 
tunnusluku saatetaan antaa varsin hätäisesti enää 
miettimättä näppäimistön suojaamista ulkopuoli-
silta katseilta. 
”Niin, niitähän (päätelaitteen näppäimistöjä) 
ei oo suojattu juuri mitenkään. Ne on todella, 
jokainen näkee mitä edelliset (näppäilee), se 
tunnuskoodi.” Nainen 57 v. 
”Ja sitten sitä on hankala, että jos siinä on kas-
sit ja käsilaukku ja lompakko kädessä ja on 
niin kuin kaikkea siinä, etukorttia ja muuta, 
niin niinkö siinä sitten jotenkin vääntelee ja 
sitä haluaisi jotain näkösuojaa siihen laittaa, 
kyllähän niissä on ne pienet reunat, mutta että 
on aika olemattomat mun mielestä. …joka 
kaupassa on vähän erilaiset ne (päätelaitteen 
näppäimistöt), siis aina vähän niin kuin 
ihmetellään, että mitä nappulaa painetaan.”  
Nainen 28 v. 
”Ei sitä (päätelaitteen näppäimistöä) pysty 
oikeesti peittämään sitä, kun sulla on kaksi 
kättä vaan.” Nainen 42 v. 
Osa kuluttajien mainitsemista ongelmista joh-
tunee siitä, että päätelaite on vielä verraten uusi asia 
kassoilla. Niiden käyttöön tottuminen vie aikansa. 
Joka tapauksessa kuluttajan tulisi suoriutua tun-
nusluvun annosta itsenäisesti ja turvallisesti. Tätä 
edesauttaisi, jos laitteet olisivat standardisoituja ja 
nykyistä paremmin ulkopuolisen katseilta suojat-
tuja. Esimerkiksi Kuluttajavirasto korostaa maksa-
mista koskevassa linjauksessaan (2009), että mak-
samisen turvallisuus on huomioitava kuluttajan 
kannalta ja että esimerkiksi sirukorttimaksamisessa 
maksutapahtumaa tulee varmistaa riittävällä näkö-
suojalla. Päätelaitteen käyttäjälle on turvattava 
mahdollisuus syöttää tunnusluku siten, että ulko-
puoliset eivät pääse näkemään sitä.
Keskustelijat ehdottivatkin, että kassoilla voisi 
olla pankkien tapaan lattiassa viiva osoittamassa 
seuraavan asiakkaan paikkaa kassajonossa. Kassalla 
asioinnin tulisi sujua häiriöttä. Tarvittaessa hen-
kilökunta tai asiakas itse voisi myös kohteliaasti 
muistuttaa seuraavaa asiakasta odottamaan riittä-
vän etäällä.  
”Joku jonotusviiva. Odota tässä -tyyppinen, 
semmoinen, mitä pitäisi niinku noudattaa. 
Yleensä jossain pankissa tai jossain on odota 
tässä -viiva.” Mies 36 v. 
”Mä oon monta kertaa ihan oikeasti sanonut, 
että mee vähän kauemmaksi. Mä haluan niin 
kuin rauhassa kirjoittaa sen oman nimeni, 
ettei kenenkään tarvi urkkia sitä, että mikä 
mun nimi on.” Nainen 42 v. 
”Mä saatan huomauttaakin, että voitko 
mennä vähän kauemmaksi. En todellakaan 
halua kanssa, että joku tulee siihen sitten.” 
Nainen 38 v. 
Käteisen rahan nostamiseen, kuljettamiseen ja 
käsittelyyn liittyvät omat ongelmansa. Riskinä on, 
että rahasta saa väärin takaisin. Ongelman koettiin 
koskettavan erityisesti vanhuksia, jotka eivät enää 
välttämättä näe laskea rahojaan. Vanhukset saatta-
vat antaa lompakkonsa kassalle, jonka vastuulle jää 
oikean summan veloitus lompakosta. Luottamusta 
myyjiin saattaa kuitenkin vähentää kaupan henki-
lökunnan suuri vaihtuvuus. 
”Sitten on sanottava se, että henkilökunnan 
pysyvyys, niin se luo luottamusta siinä asiakas-
suhteessa.” Mies 62 v. (b)
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”Ulkomailla kyllä pitää huolen, että se 
kukkaro on tässä…”
Lompakkovarkaudet nähdään usein kiireen aiheut-
tamasta huolimattomuudesta johtuviksi. Esimer-
kiksi lompakko laitetaan laukkuun, jota ei suljeta 
kunnolla. Keskustelijat pitävätkin housujen taka-
taskua tai olalla vapaasti roikkuvaa käsilaukkua 
huonoina lompakon säilytyspaikkoina. Lisäksi he 
arvioivat miesten huolehtivan lompakoistaan nai-
sia huonommin. Ulkomailla oltaessa lompakkoa 
käsitellään keskustelijoiden mielestä tarkemmin 
kuin kotimaassa liikuttaessa. Omassa ja kanssaih-
misten toimintatavoissa katsotaan olevan paranta-
misen varaa, koska taitavia taskuvarkaita liikkuu 
myös Suomessa.
”Niin tuossa kaupassa liikkumisessa, niin 
pidetään ne kukkarot ja pankkikortit niin, 
että ne ei ole näkyvillä. Et monta kertaa mie-
hilläkin kun katsoo välillä kaupassa, kun ne 
kulkee, lompakko on tuolla takataskussa, pul-
lottaa sieltä puoliksi ulos, niin se on tavallaan 
se on houkutin.” Nainen 66 v. (b)
”Ja kun vanhemmat ihmiset ne tekee sen, että 
niillä on semmoinen iso rahakukkaro, ne pitää 
sitä siinä ostoskorin päällä. Ja sitten ne otte-
lee ne unohtaa sen siihen käytävälle siinä on 
oivallinen tilaisuus, jos sattuu semmoinen joka 
nappaa sen siihen. Ja siellä on kaikki kortit, 
kela- ym. kortit, kaikki rahat. Saattaa olla 
eläkekin.” Mies 38 v. 
”Ulkomailla kyllä pitää huolen, että se kuk-
karo on tässä, ja osa rahoista voi olla passipus-
sissa ja muuta, et ei Suomessa sillai.” Nainen 
66 v. (a)
”…kun tulee vielä vanhemmaksi, niin 
muistaako niitä tunnuslukuja…”
Ikääntyminen tuo mukanaan uusia riskitilanteita. 
Vanhat ihmiset eivät käytä mielellään pankkikort-
teja, sillä tunnuslukujen muistamista pidetään vai-
keana. Lisäksi kauppojen kassoilla olevien pank-
kikorttipäätteiden käyttö on monelle vanhukselle 
vierasta ja heikentyneen näkökyvyn vuoksi vaikeaa 
ellei jopa mahdotonta. Eläkeläisistä koostuneessa 
ryhmäkeskustelussa oltiin erittäin huolestuneita 
siitä, miten tulevaisuudessa selvitään kaupassa asi-
oinnista itsenäisesti. Tunnuslukujen muistamisessa 
on jo koettu vaikeuksia. Myös käteisen rahan kul-
jettaminen todetaan eläkeläiselle selväksi turvalli-
suusriskiksi eikä käteisellä maksamista pidetä elä-
keläiselle turvallisena. 
”…kun tulee vielä vanhemmaksi, niin muis-
taako niitä tunnuslukuja siinä kassalla, ja 
kuka sen siinä oppii ja sitten, kun sä lähdet 
sieltä, niin helppoko se kortti sitten on ottaa 
ja niin päin pois, ei sekään ole täysin turvalli-
nen.” Nainen 67 v.  
”...katson tulevaisuuteen pelottavin ajatuksin, 
erittäin pelottavin ajatuksin, et totanoin et 
miten minä hoidan turvallisesti nimenomaan 
nämä kauppareissut ja rahat, nimenomaan 
raha-asiat.” Mies 62 v. (a)
Pankkiautomaattien käytön ongelmana tuodaan 
esiin myös, että automaatin mennessä epäkuntoon 
tai toimiessa virheellisesti, asiakas ei saa apua mis-
tään, vaan jää yksin ongelman kanssa. Erään keskus-
telijan kortti oli jäänyt jumiin pankin tuulikaapissa 
olevaan automaattiin pankin ollessa suljettuna. 
Keskustelija oli onnistunut saamaan apua pankkiin 
ylitöihin jääneeltä virkailijalta, mutta kokemuksen 
jälkeen hän oli päättänyt, että ei enää asioi auto-
maateilla pankkien aukioloaikojen ulkopuolella.
Kuluttajien mielestä turvallisuuden tunnetta 
parantaisi, jos kauppakeskuksissa ja päivittäista-
varamyymälöiden auloissa olevien automaattien 
yhteydessä olisi puhelinnumero, johon soittamalla 
saisi tarvitessaan apua. Esimerkiksi vartijat voisivat 
auttaa automaateilla pulaan joutuneita asiakkaita. 
Keskusteluissa esitettiin joitain toiveita uusien 
nykyistä helpompien maksutapojen kehittämi-
seksi. Esimerkiksi esitettiin toive hyväksyä mak-
sutapahtuma jollain muulla tavalla kuin tunnus-
luvulla. Vanhukset asioivat usein tietyissä kotiaan 
lähellä olevissa myymälöissä, joten ”oma kauppa” 
voisi tarjota heille sellaisen maksamistavan, joka 
olisi sekä asiakkaan itsensä että kaupan kannalta 
turvallinen. Käteisen rahan käsittely ei ole kaupal-
lekaan riskitöntä.
”...eikö nyt voitaisi sitten jotenkin lähteä siitä 
sitten, että se menisi suoraan tililtä se, mitä 
ostetaan. Eikö siinä voisi olla joku, ettei siinä 
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tarvitsisi käyttää korttia eikä siinä täytyisi 
käyttää rahaa.” Nainen 67 v. 
Keskustelijat korostavat myös yleisesti tarvetta 
olla valppaana ja pitää esimerkiksi ostoskärryistä 
huolta koko ajan, jotta kärryjä ja niissä olevaa 
laukkua ei varasteta. Taloudelliset menetykset 
esimerkiksi varkauksien yhteydessä voivat olla 
huomattavat. 
”Sen oman kassinsa perään pitää kattoa. Että 
tuota ettei kukaan, jos on ostoskärryyn laitta-
nut laukun tai repun, niin ettei sitä kukaan 
nappaa sillä aikaa, kun valitsee tuotteita.” 
Nainen 65 v. 
4.4 Turvallisuus liittyy myös asioin-
nin ajankohtaan
Kaupoissa ja kauppakeskuksissa asiointia ja ajan-
käyttöä koskevat ongelmat liittyvät lähinnä asi-
oinnin ajankohtaan ja haluttujen tuotteiden löytä-
miseen. Ajankäyttöön vaikuttavat keskeisesti oma 
elämäntilanne, tarpeet ja asioinnin tarkoitus. Kes-
kustelijoilla on varsin yksimielinen käsitys turvat-
tomaksi koetusta asiointiajankohdasta.
”Perjantai-ilta on semmoinen tosi rauha-
ton.”
Kaikissa keskusteluissa keskustelijoiden iästä riip-
pumatta ilmeni, että päivittäistavarakaupassa asi-
ointia vältellään myöhään illalla. Erityisen häiriö-
alttiiksi  koetaan viimeinen aukiolotunti, joka on 
tyypillisesti kello 20–21. Tällöin ei mielellään enää 
mennä ruokakauppaan, koska keskustelijoiden 
omien kokemusten mukaan kaupassa asioi tuolloin 
normaalia levottomampia, lähinnä olutta ja tupak-
kaa ostavia, asiakkaita. Huonot kokemukset liit-
tyvät monilla pieniin ruokakauppoihin sekä ruo-
kakauppoihin, jotka sijaitsevat rauhattomiksi koe-
tuilla alueilla. Ajankohdan häiriöalttiutta osoittaa 
keskustelijoiden mukaan myös se, että viimeisten 
aukiolotuntien ajaksi moniin myymälöihin tulee 
vartija valvomaan tilannetta. Erityisesti perjantai-
iltoja pidetään varsin levottomina. 
”Perjantai-ilta on semmoinen tosi rauhaton, se 
viimeinen tunti.” Nainen 42 v. 
”Kyllä joskus iltasin varsinkin näin perjan-
tai–lauantai, no ei lauantai välttämättä, kun 
kauppa menee silloin aikaisemmin kiinni, 
mutta perjantai-iltaisinkin jossakin valinta-
myymälä A:ssa, kun menee, missä on yksi ainoo 
myyjä siinä ja kauhea lauma niin kun vähän 
sellasia ehkä epämääräsen olosia tyyppejä saat-
taa siinä pyöriä, niin ei kyllä käy kateeksi, että 
kyllä siinä vähän tulee semmonen inhottava 
olo.” Nainen 28 v. 
Keskusteluissa ilmenee, että eläkeläistalou-
det pyrkivät välttämään ruuhka-aikoja ja asioivat 
mieluiten hiljaiseen ja valoisaan aikaan. Asiointi 
koetaan ruuhka-aikojen ulkopuolella turvallisem-
maksi, ja tällöin voidaan rauhassa katsella ja tehdä 
omat ostokset. Kun lisäksi muut eläkeläiset liik-
kuvat samaan aikaan, niin voidaan tavata myös 
tuttuja.
”Elikkä mekin käydään niiden eläkeläisten 
aikaan, siellä näkyy aina kaikkia tuttavia,  
niin sitä on pakko jäädä aina keskustelemaan 
ja näin päin pois, että se on myös tapaamis-
paikka vähän.” Nainen 67 v. 
”Tosin minä käyn vain päivällä, et mä en käy 
illalla ennen sulkemisaikaa, silloinhan tieten-
kin voi olla erilainen meno. Mutta sanoisin 
näin,  että kyllä meidän eläkeläisten kannat-
taa valita se kaupassakäyntiaika vähän sen 
mukaan, ettei mene kaikkein suurempaan 
ruuhkaan, vaan pyrkii käymään silloin, kun 
on väljempää kaupoissa.”  Mies 75 v. 
Vuodenaikojen kerrotaan vaikuttavan jonkin 
verran turvalliseksi koettuun asiointiaikaan. Talvi-
aikaan kauppaan pyritään menemään mahdollisim-
man aikaisin. Miellyttävimmäksi kaupassa asiointi 
koetaan valoisaan aikaan. Esimerkiksi eläkeläiset 
asioivat mielellään silloin. Valoisina kesäiltoina saa-
tetaan yleisesti asioida myöhemmin, mutta silloin-
kin viimeisiä aukiolotunteja vältellään. 
Yleisesti asiointi koetaan miellyttävimmäksi 
ruuhka-aikojen ulkopuolella. Esimerkiksi päivit-
täistavarahankinnat tehtäisiin mielellään hiljaiseen 
aikaan, mutta käytännössä työ- ym. aikataulujen 
vuoksi ruuhkia on vaikeaa välttää ja kun ruokaa 
tarvitaan, on kauppaan päästävä. Muussa asioin-
nissa ruuhkia näyttää olevan helpompi vältellä. 
Moni kertoo kaihtavansa jouluruuhkia sekä tapah-
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tumia, joiden tietää keräävän normaalia enemmän 
väkeä. Etenkin monet mieskeskustelijat kokevat 
nämä kauppojen ja kauppakeskusten erilaiset tee-
mapäivät vastenmielisinä juuri suuren väkimäärän 
vuoksi. 
”Mä ainakin valikoin ajankohtaa, milloin 
menee käymään. Jos tietää, että siellä on hir-
veän ruuhka, jotkut hullut päivät menossa, 
niin ei ainakaan silloin mene.” Mies 44 v. 
”No, ei ehkä turvallisuuskysymys, mutta epä-
miellyttävää se on semmoisessa, jos menee 
oikein kovaan ruuhka-aikaan sinne asioi-
maan, ei se mitään mukavaa ole siellä vel-
lovassa ihmismassassa. Ja tietysti, jos joku 
tilanne sattuu tulipalo tai joku, niin kyllähän 
siellä varmaan tallautuu.” Mies 38 v. 
”kyllä siinä menee koko päivä yhden tava-
ran ettimiseen”  
Myös tuotteiden löytäminen myymälöistä tuottaa 
ongelmia ja vie aikaa. Etenkin erikoistuotteiden, 
kuten erilaisia ruokavalioita noudattaville tarkoi-
tettujen tuotteiden, ostaminen koetaan varsin työ-
lääksi ja aikaa vieväksi puuhaksi. Ensinnäkin tuote-
valikoimat vaihtelevat myymälöittäin ja kuluttajan 
on varauduttava erikoistuotteita hankkiessaan asi-
oimaan useammassa myymälässä, mikä vie aikaa. 
Toiseksi tuotteiden löytäminen on usein hankalaa. 
Tuotteiden ryhmittelyn toivottaisiinkin olevan 
nykyistä selkeämpää. Esimerkiksi laktoosittomien 
tai gluteiinittomien tuotteiden haluttaisiin löyty-
vän kylmähyllyltä tai keksihyllyltä yhdestä paikkaa. 
Myös pienissä myymälöissä tuoteryhmät pitäisi 
pystyä erottamaan selkeästi toisistaan. 
Varsinkin suurissa myymälöissä aikaa tuhlautuu 
helposti tarpeettoman paljon tuotteiden etsimiseen. 
Kuluttaja turhautuu, kun ei löydä haluamaansa 
tuotetta eikä henkilökuntaa ole lähellä auttamassa. 
Keskustelijoiden mielestä asiointia nopeuttaisi 
huomattavasti, jos tuotteet olisivat saman ketjun 
myymälöissä aina samassa järjestyksessä. Suurissa 
myymälöissä voisi olla myös asiakkaille tarkoitet-
tuja päätteitä, joiden avulla voisi hakea kunkin 
tuotteen sijaintipaikan. 
”Ku menee uuteen kauppaan, vaikka jätti-
halliin, niin ne on hirveitä hehtaarihalleja. 
Sitten pitää jotain tiettyä tavaraa ettiä, niin 
kyllä siinä menee koko päivä yhden tavaran 
ettimiseen.” Mies 51 v. 
Kauppakeskukset osoittautuivat keskusteluissa 
lapsiperheille ajankäytöllisesti tehokkaiksi asioin-
tipaikoiksi vaate- ja harrastusvälinehankintoja 
tehtäessä. Niiden etuna pidetään sitä, että kaiken 
saa kerralla yhdestä paikasta kohtuullisen nopeasti 
lasten jaksaminen huomioiden. Lisäksi pidetään 
kätevänä, että ruokailu ja vessassa käynnit ovat 
helposti yhdistettävissä ostosreissuun. Perheen 
yhteisellä ajalla tehtävältä asioinnilta ei haeta vain 
hyötyä vaan myös nautintoa (esim. Mäki & Boede-
ker 1997). Kauppakeskukset tarjoavat myös tähän 
mahdollisuuden lukuisilla palveluillaan.
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Ostosmatkat ovat kiinteä osa asiointia. Ajallisesti 
ne vievät huomattavan osan kaupassa asioinnin 
kokonaisajasta. Lähes kolmannes suomalaisten 
matkoista on erilaisia asiointimatkoja. Useimmiten 
matkat suuntautuvat lähiympäristön päivittäis-
tavaramyymälään ja ovat rutiinimatkoja. Tällöin 
ostoksille lähdetään kotoa ja myös palataan suo-
raan kotiin. Osa asiointimatkoista on vapaa-ajan 
matkojen luonteisia shoppailumatkoja tai matkoja 
erikoisliikkeisiin. (Kalenoja 2009.)  
 Ostosmatkojen turvallisuus otettiin ryhmä-
keskusteluissa omana teemanaan esille. Ostosmat-
koilla tarkoitetaan tällöin sekä itse matkaa että 
pysähtymistä tai oleskelua kaupan tai kauppakes-
kuksen piha- ja pysäköintialueilla. Ostosmatkoihin 
liitettiin keskusteluissa monia turvattomuutta aihe-
uttavia tekijöitä. Niitä tarkasteltiin samoin kuin 
luvussa 4 fyysisen, psykososiaalisen, taloudellisen 
sekä ajallisen turvallisuuden ulottuvuuksina.  
5.1 vaaratilanteet liittyvät ostosmat-
koihin ja pysäköintiin
Keskustelijat kulkevat päivittäistavarakauppoihin 
ja kauppakeskuksiin joko kävellen, pyörällä, julki-
silla kulkuneuvoilla tai omalla autolla. Oma auto 
on myös suomalaisten yleisin käyttämä kulkutapa 
asiointimatkoilla: kaksi kolmasosaa esimerkiksi 
ruokaostosmatkoista tehdään autolla. Kävellen 
tehdään matkoista 25 prosenttia ja pyörällä 8 pro-
senttia. Joukkoliikenteen osuus päivittäistavara-
matkoista on sen sijaan vähäinen. (Henkilöliiken-
netutkimus 2006.)
Valtaosalla keskustelijoista on kodin läheisyy-
dessä päivittäistavarakauppa, jossa asioidaan eten-
kin arkipäivinä ja jonne mennään kävellen tai 
pyörällä. Kauempana kotia olevissa suuremmissa 
myymälöissä käydään lähinnä viikonloppuisin. 
Kauppakeskuksissa keskustelijat kertovat asioi-
vansa harvemmin, muutamia kertoja kuukaudessa. 
Jos kauppakeskuksen yhteydessä on pääasiallisena 
tai toissijaisena ostopaikkana käytetty päivittäista-
varakauppa, asiointikertoja voi olla useita viikossa. 
Pääosin keskustelijat asioivat kauppakeskuksissa 
julkisilla kulkuneuvoilla, omalla autolla sekä pyö-
rällä. Turun seudun keskustelijat käyttävät asioin-
timatkoihin omaa autoa Helsingin seudun keskus-
telijoita enemmän. Tähän on monia todennäköisiä 
syitä, kuten Turun seudun suuryksikkövaltaisempi 
kaupan rakenne, heikommat joukkoliikenneyhtey-
det, vähäisemmät ruuhkat ja paremmat pysäköinti-
mahdollisuudet verrattuna pääkaupunkiseutuun.
Kauppamatkoihin liitetään monia vaarateki-
jöitä. Eniten keskustelijoita puhuttavat katujen 
ja teiden ylitykset, liukkaus, liikenneruuhkat sekä 
pysäköintialueiden liikennejärjestelyt, joita kes-
kustelijat arvioivat sekä autolla liikkujan että jalan-
kulkijan näkökulmasta. Yleinen käsitys keskuste-
lijoiden piirissä on, että liikennekulttuuri on rap-
peutunut ja tilanteen parantamiseksi tarvittaisiin 
asennekasvatusta. 
”…asennekasvatusta tarvitaan, niin jalan-
kulkijoille, pyöräilijöille, autoilijoille kuin 
kaikilla muillekin meille ja jokainen meistä 
varmaan on joskus autoilija ja joskus jalan-
kulkija ja joskus pyöräilijä.” Nainen 48 v. 
”…ihmisten asenteet, että auton ratissa kun-
nioitettaisiin toisia ihmisiä; että miksi on niin 
kauhean kiire, että se on niin kohtalokasta.” 
Nainen 39 v. 
Liikennettä pidetään myös yleisesti merkittä-
vänä riskinä ihmisten elämässä. Liikenneonnet-
tomuuteen joutumista piti vuonna 2005 jossain 
määrin todennäköisenä 56 prosenttia suomalaisista 
(sisäasiainministeriö 2008). Peura-Kapasen ja Järvi-
sen (2006) tutkimuksessa kuluttajat pitivät liiken-
teen vaaratilanteita päivittäisinä. Lisäksi kuluttajat 
korostivat sitä, että liikenteessä vaarojen syntyyn 
ei voi vaikuttaa itse eikä tilanteita näin ollen voi 
ennakoida. 
5 ASioinTimATKoJen TUrvAlliSUUS
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”Suojatie on vissiin kaikkein vaarallisin 
paikka.” 
Kauppaan meno kävellen koetaan muun liikenteen 
takia vaaralliseksi ja eniten keskustellaan katujen ja 
teiden ylityksistä. Suojateitä pidetään vaarallisim-
pana paikkana jalankulkijalle. Käsitystä tukevat 
myös tilastot, joiden mukaan esimerkiksi vuonna 
2008 jalankulkijoiden loukkaantumisista 45 pro-
senttia ja kuolemista 30 prosenttia tapahtui suo-
jatiellä (Liikenneturva 2009). Syynä suojateiden 
vaarallisuuteen keskustelijat pitävät autoilijoiden 
piittaamattomuutta. Jalankulkijoita ei huomioida 
eikä suojateistä välitetä. Näkemystä tukevat oma-
kohtaiset kokemukset vaaratilanteista. 
”Kauppaan mä käyn jalan, pyörällä tai bus-
silla. Se mikä huolettaa välillä on, mä ylitän 
tietä suojatiellä, niin tuleeko autot päälle, että 
ei enää kunnioiteta jalankulkijaa edes suoja-
tiellä.” Nainen 39 v. 
Toisena merkittävänä syynä kadun tai tien yli-
tyksen vaarallisuuteen pidetään huonoa näkyvyyttä 
risteysalueella, huonoa valaistusta ja liikennevalo-
jen puutetta. Esimerkiksi mutka tai mäki ennen 
risteysaluetta tai liian suureksi kasvaneet pensaat ja 
puut risteysalueen ympärillä heikentävät oleellisesti 
näkyvyyttä. 
”Niin, ne merkinnät on missä on ja pimeitä 
kulmia on, sieltä voi tulla lapset, sieltä voi 
tulla jalankulkijat, sieltä tulee toiset autot, 
linja-autot jne.”  Mies 33 v. 
Myös teiden ja kevyen liikenteen väylien kun-
nossapidon laiminlyönti ja sen aiheuttamat ongel-
mat tulevat esiin. Lumenpoisto ja hiekoitus on kes-
kustelijoiden kokemusten mukaan monin paikoin 
puutteellista. Ylimääräinen lumi haittaa kulkua 
vaikeuttaen erityisesti lastenvaunujen ja rollaatto-
rin työntämistä. Katujen ja teiden liukkaus aiheut-
tavat yleisesti kaatumistapaturmia (Heiskanen ym. 
2004). Keväisin ongelmana on lisäksi ilman laadun 
heikkeneminen, kun ylimääräistä hiekkaa ei saada 
poistettua kaduilta ajoissa. Kevyen liikenteen väy-
lien ylläpitoon toivotaankin kiinnitettävän entistä 
parempaa huomiota. Osa keskustelijoista on sitä 
mieltä, että autoteistä pidetään selvästi parempaa 
huolta kuin kevyen liikenteen väylistä.
”...en mä niin kun mitään suuria turvallisuus-
puutteita sillai ole kokenut kauppamatkoilla, 
mutta että mäkin käytän, kuljen kauppamat-
kat pelkästään jalkasin tai joskus bussilla, niin 
kyllähän sitä tosi tarkkana saa olla, kun tietä 
ylittää ja samoin just näin talvella, niin se 
liukkaus on tietty toinen, mikä välillä pistää 
vihaksi, kun ei ole hoidettu kunnolla.” Nainen 
28 v. 
 ”...kyllä mä olen aika huolissani näitten 
jalankulkuväylien kunnosta, että mä käytän 
aika paljon kevyttä liikennettä…” Mies 33 v.
”…toinen on sitten tää hiekotus, talvella ne 
(väylät) hiekotetaan, mutta keväällä ei muista 
hiekotusta ottaa pois, kun vasta sitten vapuksi 
ja se on yksi kauhistus se kaksi kuukautta sil-
loin keväällä.”  Mies 66 v. 
Eläkeläiset omassa keskustelussaan kantoivat 
huolta oman huomiokyvyn ja liikkumisen hidastu-
misesta ja liikenteen kokonaistilanteen arvioinnin 
vaikeutumisesta tämän seurauksena. Pelkona esi-
merkiksi oli, ettei osata arvioida oikein lähestyvän 
auton nopeutta ja tien ylitykseen menevää aikaa. 
Iäkkäiden kohdalla liikenteessä korostuu kanssaih-
misten merkitys, jotka voivat auttaa ikääntyneitä 
hankalissa tilanteissa ja jopa estää liikennevahin-
kojen syntymisen. Keskusteluissa korostetaan, että 
ikäihmisten määrän kasvaessa jalankulkuväylien 
tulisi olla selkeästi merkittyjä, ne tulisi pitää hyvässä 
kunnossa sekä tienylityskohtien tulisi olla valo- ja 
mahdollisesti myös ääniohjattuja. Myös liikenne- 
ja viestintäministeriö (2008) korostaa vastaavan 
tyyppisiä toimenpiteitä pohtiessaan iäkkäiden 
liikenneturvallisuutta. 
”...mitä enemmän tulee ikää, sitä varmem-
min me (eläkeläiset) olemme toisten armoilla 
siellä liikenteessä ... ... mitä me tehdään, toiset 
pelastaa meidät siitä monta kertaa, näinkin 
voi tapahtua.” Mies 64 v. 
Polkupyörällä kaupassa tai kauppakeskuksessa 
asioivilla keskustelijoilla on hyvin samanlaisia 
kokemuksia autoilijoista kuin jalankulkijoillakin. 
Heidän mukaansa autoilijat eivät huomioi pyöräi-
lijöitä riittävästi. Vaaratilanteita syntyy ajoväylillä 
autojen ohittaessa polkupyöräilijän liian läheltä, ja 
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risteyksissä, kun autoilijat eivät huomaa pyörällä 
liikkuvia eivätkä välitä liikennesäännöistä. 
”Jos pyörällä ajelee tuolla, niin kääntyvät autot 
on semmoisia, että ne on pyöräilijän kannalta 
hankalimpia. Voi olla, että ne ei kato ollen-
kaan…” Mies 53 v.  
Lasta polkupyörällä kuljetettaessa liikenteessä 
vaaditaan erityistä tarkkuutta. Autoliikenteen 
joukossa koettujen ongelmien ja vaaratilanteiden 
vuoksi pyörällä asioivat keskustelijat pyrkivät valit-
semaan reittejä, joissa he joutuvat ajamaan mah-
dollisimman vähän samoja väyliä autojen kanssa. 
Muusta liikenteestä erotettuja pyöräteitä pidetään 
turvallisimpana vaihtoehtona pyörällä liikuttaessa. 
Autolla liikkuvat tuovat puolestaan esiin jalan-
kulkijoiden näkymättömyyden. Syynä vaarati-
lanteisiin on muun muassa heijastinten vähäinen 
käyttö ja tummiin ulkovaatteisiin pukeutuminen 
pimeään aikaan. 
”Siihenkin auttaisi musta myöskin monesti 
katuvalaistuksen parantaminen ja sitten 
joskus, ei välttämättä sun kohdalla, mutta 
monella auttaisi, että sillä olisi jotain muuta 
päällä muuta kuin mustaa, vaikka joku hei-
jastin tai jotain värillistä.”  Nainen 53 v. (b)
Julkisilla kulkuneuvoilla liikkumista pidetään 
ilmeisen turvallisena. Ainoana epäkohtana keskus-
teluissa mainitaan äkkinäiset jarrutukset ja kiihdy-
tykset, joiden yhteydessä busseissa seisovat matkus-
tavat ovat vaarassa loukkaantua. 
”Nää tavalliset parkkipaikat, nehän on 
tämmösiä taistelupaikkoja.” 
Autolla asioitaessa vaaratilanteita ja onnettomuuk-
sia liittyy ruuhkissa ajamiseen ja pysäköintiin. Kes-
kustelijat ovat sitä mieltä, että ihmiset ajavat varsin 
aggressiivisesti ja hyökkäävästi, vain itseään ajatel-
len. Liikenne on yhteispeliä, mutta ruuhkassa ja 
kiireessä tämä helposti unohdetaan. Yleinen näke-
mys keskustelijoiden piirissä onkin, että pysäköin-
tialueilla ja -halleissa ei noudateta liikennesääntöjä, 
vaan niissä vallitsee erään keskustelijan mukaan 
”viidakon laki”.
”... nää tavalliset parkkipaikat, nehän on 
tämmösiä taistelupaikkoja...” Mies 66 v. 
Erityisen vaarallisina pysäköintialueita ja -hal-
leja pidetään ruuhka-aikoina. Vapaista paikoista 
taistellaan muun muassa nopeutta kiihdyttämällä 
ja aiheutetaan samalla sivullisille vaaratilanteita. 
Esimerkiksi kävellen liikkuminen autojen seassa 
on keskustelijoiden mukaan vaarallista. Turvatto-
muutta herättää se, että pysäköintipaikalta ei ole 
välttämättä merkitty millään tavoin jalankulkureit-
tiä myymälään tai tällaista reittiä ei ylipäätään ole. 
”Eikä sinne ole jätetty niitä jalankulkijaväyliä, 
että tavallaan sä poistut sieltä autosta, niin sä 
olet siellä autojen seassa jalankulkijana, että 
sulla ei ole siellä semmosta väylää, jonne ei 
auto pääse, sitten sä kävelet jonkun peruutta-
van auton takana, pimeessä.” Mies 33 v. 
Keskustelijat pitävät turvallisena ratkaisua, jossa 
pysäköintialueelta myymälän ovelle jalan kuljettava 
reitti on selkeästi erotettu autoliikenteestä. Valitet-
tavasti kovin harvalla pysäköintialueella tällaista on 
toistaiseksi toteutettu. Eräänä ratkaisuna keskuste-
lijat mainitsevat autolla ajon estävät korokkeet tur-
vaamaan jalankulkureittejä pysäköintialueilla.
”Se parkkipaikkojen suunnittelu olis mun 
mielestä tärkeätä. Tossa hypermarketissa B on 
parkkipaikat näin vastakkain ja sitten tässä 
menee kävelytie. Niin ei tarvi ihmisten kävellä 
siellä, missä ajetaan autoja. Että se ois niin 
kuin tosi fiksu just näissä parkkihalleissakin.” 
Nainen 45 v. (a)
”Niin mä luulisin, että siihen ei auta oikeas-
taan muu ku se, että siellä olis korokkeet... . 
Että siihen ei pääsis autolla ajamaan, siihen, 
sille alueelle, missä ihmiset jalkaisin kulkee.” 
Mies 73 v. 
 Näkemyksiä pysäköintialueilla ja -halleissa liik-
kumisen vaarallisuudesta vahvistetaan tuomalla 
esiin omia kokemuksia vaaratilanteista sekä jalan-
kulkijana että autoilijana. Jalankulkijana pelätään 
auton alle jäämistä ja autoilijana sitä, että ei huo-
mata jalankulkijaa riittävän ajoissa. Autoilijat pel-
käävät myös törmäävänsä epähuomiossa muihin 
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autoihin tai joutuvansa itse törmäyksen kohteeksi. 
Myös vahinkotilastot osoittavat pysäköintialueet 
merkittäväksi vahinkopaikoiksi. Liikennevakuu-
tuksista maksetuista vahingoista 41 prosenttia 
tapahtui pysäköintialueilla. Joka kolmas vahinko 
syntyi peruutettaessa. (Liikennevakuutuskeskus 
2009)  Erityisen vaarallisena pysäköintialueita ja 
-halleja pidetään pienten lasten kanssa. Ostoskär-
ryissä istuva pieni lapsi on hallittavissa, mutta use-
amman lapsen ja painavien ostoskärryjen kanssa 
turvallisesti liikkuminen on haasteellista.
…se parkkipaikka, ihmiset siis ajaa miten 
sattuu ja tavallaan liian lujaa siihen nähden, 
että ihmisiä on poistumassa ja menossa autoi-
hin ja siellä on lapsia ja kärryjä ja kaikkea 
muuta.” Nainen 45 v. (b)
”...viime aikoina on miettinyt, niin ne on noi 
pysäköintihallit, tai pysäköintipaikat noin 
yleensä, niin siellä tapahtuu peltikolareita, 
mutta siellä on myöskin jalankulkijat välissä, 
autot peruuttaa tuulilasit on lumessa, huu-
russa ja sitten, kun mennään sinne maan alle 
jonnekin parkkiluolaan, niin sieltä on sitten 
taas toiset riskit, siellä menee lasit entistä hel-
pommin huuruun.” Mies 33 v.
”Mä kun yritän miettimällä miettiä, että mitä 
mä pelkään kauppamatkalla. Niin ehkä se 
ainoa asia, mitä mä pelkään, on että, kun jät-
tää auton parkkiin, niin jos jättää sen rinnan 
parkkiin, niin jotkut kolhii ovia.”  Mies 39 v.
Pysäköintihalleista poistuminen hätätilanteissa 
nousee esiin muutamissa keskusteluissa. Pysäköin-
tihallit koetaan hyvin vaarallisiksi paikoiksi esimer-
kiksi tulipalon sattuessa muun muassa sen vuoksi, 
että autoissa on paljon palavia nesteitä. Kulutta-
jat uskovat, että hämmennystä voi aiheuttaa sekä 
jalankulkijoiden toiminta että autojen aiheuttama 
kaaos, jos asiakkaita on tulossa ja poistumassa yhtä 
aikaa. Keskustelijoilla ei tuntunut olevan selvää 
käsitystä siitä, miten tällaisessa tilanteessa tulisi 
toimia.  
”...siellä oli tulipalo parkkihallissa, siis auto 
paloi, niin siinä vaiheessa tuli niin kuin mie-
leen, että mistäs mä pääsen täältä pois...” Mies 
33 v. 
”Hypermarketin C siellä alakerrasta ulos-
pääsyreitti oli se varsinainen reitti tukittu. ... 
jos siellä todella olis niin kuin joku hätä päästä 
pois ja se alakertakin on täynnä autoja, en oo 
kysynyt, kuinka montaa autopaikkaa on, mutt 
kyll siellä aika paljon niitä on. Ja jouduttais 
sitten niin kuin vastavirtaa lähtemään sieltä 
yhtä ainoaa käytävää pois. Niin mä en oikein 
ymmärrä, kuinka sieltä päästäis.” Mies 73 v. 
Kevyenliikenteen väylien tapaan myös päivittäis-
tavarakauppojen ja kauppakeskusten pysäköinti- ja 
piha-alueilla lumenpoisto ja hiekoitus on keskuste-
lijoiden kokemusten mukaan monin paikoin puut-
teellista. Lumi vaikeuttaa ostoskärryjen työntämistä 
myymälästä autolle ja liukkaalla pihalla on vaikeaa 
pysyä pystyssä ostoskassien kanssa. Erityisen vaa-
rallisina pidetään pysäköintialueiden vinoja pin-
toja. Sade- ja sulamisvedet vievät helposti muka-
naan liukkautta estämään tarkoitetun hiekoituksen 
ja valuva vesi jäätyessään tekee pinnoista erityisen 
liukkaita. Lisäksi ostoksia autoon pakattaessa kal-
tevalla pinnalla olevia ostoskärryjä on vaikeaa saada 
pysymään paikallaan.
Keskustelijat näkevät, että jalankulun erottami-
nen autoliikenteestä helpottaisi pysäköintialueiden 
kunnossapitoa talvella. Kun jalankulkijoille olisi 
varattu omat reitit, voitaisiin huomio keskittää eri-
tyisesti näillä alueilla huolelliseen lumenpoistoon 
ja liukkauden estoon, jolloin liikkuminen olisi 
turvallista ja myös ostoskärryjen kanssa sujuvaa. 
Suomalaiset sääolot huomioiden ulkona olevien 
pysäköintialueiden tulisi olla tasaisia ja viettäviä 
pintoja tulisi välttää. Lisäksi ostoskärryjen käytön 
helpottamiseksi sekä pysäköintihallien lattioiden 
että pysäköintialueiden tulisi olla tasaisia.
”Siellä ei ole mitään parkkiruutujakaan, 
kun kaikki on lumen alla.” 
Autolla liikkuvat kuluttajat keskustelevat myös 
parkkiruutujen turvallisuudesta. Varsin yleisesti 
niitä pidetään kooltaan liian pieninä nykyau-
toille, jolloin pysäköinti on hankalaa, pysäköityyn 
autoon on vaikeaa kulkea ja auton ovia avatessa 
kolhii helposti naapuriautoja. Eräs keskustelija 
kertoikin pyrkivänsä aina pysäköimään kadun var-
teen, koska silloin riski auton kolhiintumiseen on 
hänen mielestään pienempi. Osa keskustelijoista 
on tyytyväisyydellä havainnut joidenkin kauppa-
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keskusten pysäköintiruutujen olevan tavanomaista 
tilavampia. Ongelmana nähtiin myös, että jos 
autoa on kolhittu pysäköintialueella, kolhija ei ole 
välttämättä jättänyt itsestään mitään tietoja tai on 
jättänyt tahallisesti väärät tiedot. Näiden vahin-
kojen yleistymisen arvellaan nostaneen osaltaan 
vakuutusmaksuja. 
”Ainoa, mikä on alkanut jättää autonsa pysä-
köintipaikalle sinne, missä ei ole muita autoja, 
aivan sen takia, ettei tule niitä kolhuja.” Mies 
33 v. 
”Parasta aikaa auto remontissa, kun se kol-
hittiin (parkkipaikalla). Jätetty kyllä lappu, 
mutta väärät tiedot.” Mies 64 v. 
Liikuntarajoitteisten keskustelijoiden mielestä 
invapaikkoja on pysäköintialueilla liian vähän ja 
usein niihin pysäköivät terveet ihmiset. Tämän 
vuoksi he joutuvat pysäköimään autonsa tavalli-
seen pysäköintiruutuun, mistä aiheutuu ongelmia 
autoon kuljettaessa. Esimerkiksi liian lähelle pysä-
köity toinen auto oli estänyt erään liikuntarajoittei-
sen henkilön pääsyn takaisin autoonsa. Invapaik-
koja toivotaan lisää.  
”...siellä (kauppakeskus D:ssä) on hirveän 
vähän ensinnäkin invapaikkoja. Mun täytyy 
ovi aukaista hirveesti, että mä saan niin kuin 
koipeni ulos autosta. Sitten jollen mä saa sitä 
invapaikkaa, mun täytyy mennä tavalliseen 
paikkaan. Ja vaikka mulla on invamerkkikin, 
niin ei ihmiset ymmärrä. Että ehkä mulla on 
just sen takia se invamerkki, että mun täytyy 
saada se ovi mahdollisimman auki. Että siellä 
on niin kapeet ne. Että kyllä mä joudun siellä 
sitten monta kertaa pyörii niin kauan, että mä 
saan semmoisen paikan, että pääsee kunnolla 
autosta ulos.” Nainen 45 v. (a)
Myös niin sanotut perheparkkiruudut herättivät 
keskustelua. Perheruudut ovat tavallisia pysäköin-
tiruutuja leveämpiä ja ne sijaitsevat invapaikkojen 
tapaan lähellä myymälän ulko-ovea. Niiden tarkoi-
tuksena on helpottaa lasten kanssa liikkuvien pysä-
köintiä, jotta esimerkiksi pienten lasten siirtäminen 
turvaistuimista vaunuihin tapahtuisi turvallisesti. 
Perheruuduista saattaa olla myös autoliikenteeltä 
erotettu kävelyreitti myymälään sisälle. Perhepaikat 
jakavat mielipiteitä, sillä keskustelijoita askarrutti, 
mikä on perhe eli kuka saa käyttää näitä paikkoja. 
Kaiken kaikkiaan pysäköintiruutujen toivottaisiin 
olevan nykyistä leveämpiä, koska autotkin ovat 
leventyneet. 
Pysäköintiä hankaloittaa myös pysäköintiruu-
tujen reunojen maalausten huono näkyminen 
esimerkiksi lumen ja hiekan alta. Tämän seurauk-
sena asiakkaat pysäköivät autonsa miten sattuu ja 
pysäköintialue ruuhkautuu helposti. Lisäksi liik-
kuminen sekä jalan että autolla on tällaisella alu-
eella vaarallista, koska on vaikeaa ennakoida, mihin 
suuntaan kukin on pyrkimässä. Pysäköintiruudut 
tulisikin rajata siten, että ne erottuisivat hyvin vuo-
denajasta ja säästä riippumatta.
”Mihin mä olen nyt kiinnittänyt huomioo eri-
tyisesti, on ollut kanssa noi parkkipaikat, että 
tuntuu niin nyt kun siellä ei ole mitään park-
kiruutujakaan, kun kaikki on lumen alla, 
niin siellä sitten niin kun niitä autoja on siellä 
pitkin ja poikin ja lähdetään mihin suuntaan 
sattuu ja ei kyllä kauheesti katsota, että onko 
siellä jalankulkijoita takana.” Nainen 48 v. 
Pyöräilevät keskustelijat nostivat esiin polku-
pyörien pysäköintiongelmat. Pyörille on heidän 
mielestään varattu päivittäistavarakauppojen ja 
kauppakeskusten yhteyteen liian vähän pysäköin-
titilaa ja telineitä. Paikkojen turvallisuudessa on 
myös paljon toivomisen varaa. Pyörien varasta-
minen on keskustelijoiden kokemusten mukaan 
yleistä ja ilmeisen helppoa. Eräskin keskustelija 
kertoi jättäneensä pyöränsä lukkoon telineeseen 
kaupan eteen ja kaupasta palattuaan havainnut 
pyörän varastetuksi. Pyöräileviä asiakkaita ei ole 
huomioitu riittävästi yksittäisten myymälöiden tai 
kauppakeskusten suunnittelussa. Keskustelijat kat-
soivat joidenkin keskustojen ulkopuolisten kaup-
pakeskusten olevan varsin vaikeasti polkupyörällä 
lähestyttäviä, sillä huonojen tai puuttuvien opastei-
den vuoksi pyöräilijä ei tiedä, minne pitäisi ajaa ja 
minne pyörän voisi turvallisesti pysäköidä. 
5.2 Turvattomuuden tunne ostos- 
matkoilla
Koettu turvallisuus on yksi hyvän elinympäristön 
kriteeri (esim. Strandell 2005). Koistisen ja Tuo-
rilan (2008) tutkimuksessa esimerkiksi eläkeläiset 
katsoivat turvallisuuden rakentuvan alueen siiste-
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ydestä, kunnollisesta valaistuksesta ja hyvin hoi-
detuista kulkuväylistä. Turvallisuuden tunnetta 
lisäävät myös katukuvassa näkyvä poliisi ja kans-
saihmiset (Koistinen & Tuorila 2008). Suomalaiset 
elinympäristöt koetaan yleisesti ottaen hyvin tur-
vallisiksi, joskin omat turvattomuuden kokemuk-
set viime kädessä säätelevät käyttäytymistä (Kyttä 
ym. 2008). Myös ryhmäkeskusteluissa nousi esiin 
ostosmatkoihin liittyviä asioita, jotka yksilötasolla 
koettiin uhkaksi omalle turvallisuudelle. Turvat-
tomuuden kokemukset ovat sekä sosiaalisia että 
psykologisia.  
”Koko aika vähän kattelin sillai, kuka sel-
käni takana kulkee.”
Eniten huolestuneisuutta ja pelkoa tunnetaan asi-
oitaessa kävellen päivittäistavarakaupassa. Sosiaa-
lista turvattomuutta aiheuttavat asiointimatkoilla 
eniten muut ihmiset, mutta myös liikenne koetaan 
stressaavaksi.
”...se liikenne aiheuttaa ihan tietynlaista stres-
siä... ...tulee välillä turvattomuuden tunne 
tilanteita, kun niin kun sanottu, ei vilkkuja, 
niin kaikissa autoissa ei valojakaan ja täm-
mösii näin, että ne on. Ja sitten jos kulkee jal-
kasin, niin myöskin tiettyyn aikaan vuodesta 
tai sitten Varsinais-Suomessa niin jalkakäytä-
vien kunto on semmonen mielenkiintoinen…” 
Nainen 53 v. (b)
Turvallisuuden tunteeseen kauppamatkalla vai-
kuttaa oleellisesti alue, missä kauppamatka teh-
dään. Keskustelijat, jotka pitävät omia asuinaluei-
taan levottomina ja rauhattomina, kokevat helposti 
kauppamatkat turvattomammiksi kuin keskusteli-
jat, jotka asuvat mielestään rauhallisilla alueilla. 
Käsitys saa tukea Heiskasen ym. (2004) tutkimuk-
sesta, jonka mukaan turvattomuuden kokemukset 
vaihtelevat esimerkiksi kaupunkien sisällä. Esimer-
kiksi Helsingissä on havaittu suuria eroja kaupun-
gin eri osien koetussa turvallisuudessa. 
Keskustelijat, joilla on omakohtaisia kokemuk-
sia kauppamatkoilla sattuneista vaaratilanteista tai 
ryöstöyrityksistä, myös valmistautuvat kauppa-
matkaan muita huolellisemmin. He miettivät esi-
merkiksi, mitä ottavat mukaansa, missä säilyttävät 
lompakkoaan ja kännykkäänsä sekä mitä reittiä 
kulkevat kauppaan. Ympäristöä myös tarkkaillaan 
huolellisesti ja tilanteita pyritään ennakoimaan. 
Epämääräisiltä näyttäviä porukoita väistetään vaih-
tamalla reittiä tai kadun puolta. Pelkoa aiheuttavat 
varsinkin eri ikäiset päihteiden ja erityisesti huu-
meiden väärinkäyttäjät sekä nuorisojoukot. 
”...mä menin puol yhdeksän aikaan kaup-
paan, mä yleensä meen jo nukkuu niin aikai-
sin. Niin kyll mua vähän, kun asun tommo-
sessa lähiössä, en nyt ihan Lähiössä A4, mutta 
jos tiedätte Lähiö B, niin aika levoton paikka. 
Niin koko aika vähän kattelin sillai, kuka sel-
käni takana kulkee. Että musta on näköjään 
tulossa myös vanha ja pelkään nuorisoa.” Nai-
nen 45 v. (a)
Tiettyjä reittejä tai asiointipaikkoja vältellään 
keskusteluiden perusteella varsin yleisesti. Esimer-
kiksi kauppamatkan varrelle tai kaupan viereen tul-
leiden kaljakuppiloiden vuoksi omaa asiointireittiä 
tai asiointipaikkaa muutetaan. Jos lähimmän myy-
mälän ympäristö koetaan epämiellyttäväksi, siirry-
tään asioimaan toiseen myymälään, mikäli sellai-
nen on lähettyvillä.
”Mä lopetin siinä liikkeessä käymisen, sen 
takia just, että siinä oli hyvin usein ulkona 
pummaamassa, että hae muutama pullo kal-
jaa tai että myy rööki tai vastaavaa. Ne pörräs 
siinä kaupan edessä, niin se ei ollut miellyttä-
vää, ettei tuu käytyä sen takia.” Mies 44 v. 
Poliisien läsnäolo alueella, jossa kauppamatka 
kävellään, koetaan positiivisena ja turvallisuuden 
tunnetta lisäävänä asiana. Näin siitäkin huolimatta, 
että poliisit eivät ole välttämättä edes varsinaisesti 
valvomassa aluetta.  
”Toinen hyvä puoli lähiössä C; siellä on aina 
poliiseja paljon, että siinä mielessä ei ole tur-
vatonta, koska ne saa ilmaiset kahvit siinä 
huoltoasemalla A. Siinä on hirveästi poliiseja 
aina, että sen takia en mä koe sitä turvatto-
maksi, mutta pimeys on semmoinen mikä ei 
ole kiva.” Nainen 38 v. 
 
Osa keskustelijoista kertoo välttävänsä asiointia 
Alkon läheisyydessä olevissa myymälöissä. Vaikka 
   Lähiöiden nimet on poistettu. 
 9
päivittäistavaramyymälöiden läheisyydessä olevan 
alkoholimyymälöiden on todettu lisäävän päivit-
täistavarakauppojen myyntiä (A.C. Nielsen Fin-
land Oy 2005), on tämän tutkimuksen perusteella 
havaittavissa, ettei Alkon läheisyyttä pidetä turval-
lisuuden kannalta välttämättä hyvänä asiana. Eri-
tyisesti jo ennalta levottomaksi tiedetyillä alueilla 
Alko kerää ympäristöönsä helposti sellaista asiakas-
kuntaa, jonka koetaan häiritsevän asiointia myös 
lähettyvillä olevassa päivittäistavaramyymälässä.
Mielenkiintoinen yksityiskohta on, että yleensä 
vain autolla helposti saavutettavien niin sanottu-
jen peltomarkettien edustoilla ei keskustelijoiden 
mukaan juuri näy laitapuolenkulkijoita. Niissä voi 
siis rauhassa kävellä pysäköintialueelta myymälään 
kenenkään häiritsemättä. Toisaalta suuret pysä-
köintialueet aiheuttavat kuluttajissa psykososiaa-
lista turvattomuutta. 
”Käyn tossa hypermarket A:ssa. Ja se on raken-
nettu keskelle peltoa. Ja siellä on, siellä ei ilmei-
sesti oo sitä asutusta sitten kovin paljon. Siellä 
ei ainakaan oo niin kuin, siellä ei oo koskaan 
yhtään niin kuin tämmöistä laitapuolen kul-
kijaa. En muista koskaan nähneeni.” Mies  
39 v. 
Kauppakeskuksiin suuntautuvilla asiointimat-
koilla turvattomuuden tunnetta aiheuttavat kaup-
pakeskusten ulko-ovien ulkopuolella aikaansa viet-
tävät nuorisojoukot, tupakoitsijat, feissarit ja kerjä-
läiset. Rahan pyytäminen tai kerjääminen koetaan 
ikäväksi. Näiden joukkojen ohi on vaikea päästä 
häiriöttä ja keskustelijat kuvaavatkin, että jos ei 
halua joutua keskusteluyhteyteen näiden joukko-
jen kanssa, on parempi vaihtaa sisäänkäyntiä tai 
ohittaa paikka mahdollisimman näkymättömänä. 
Nuoret voivat haitata sisään kulkua siinä määrin, 
ettei johonkin paikkaan haluta mennä ollenkaan.
”Siellä (kauppakeskuksen B edessä) on ollut 
niin kuin feissareita, siellä on hirveesti kerjä-
läisiä, siellä on joskus semmoisia hulluja, jotka 
huutelee. Ja jotain semmoista siinä on, että sitt 
joutuu aina vähän niin kuin poukkoilee, ku 
huomaa, että sieltä se lähestyy mua. Mä meen 
äkkiä tänne suuntaan. Siinä tulee sellaista 
niin kuin, että tuntuu, että mä haluun äkkiä 
mennä sinne kauppakeskukseen.” Nainen  
37 v. 
”Sinne supermarkettiin ei päässyt lainkaan, 
kun siinä oli semmonen 20–30 henkeä sem-
moisia, semmonen nuorisojoukko. Ei siitä 
uskaltanut ohi oikeesti mennä, kun ne mekka-
loi siinä ja niin piti kiertää niin kuin kaukaa. 
Että en mä uskaltanut siitä ja sanoa, että voit-
teko päästää. Enkä halunnut ees sinne super-
markettiin sen takia mennäkään.” Nainen  
42 v. 
”Ne (parkkihallit) on vähän semmoisia  
pelottavia paikkoja.”
Kauppamatkojen turvallisuutta uhkaavat poikkea-
vasti käyttäytyvät kanssaihmiset. Päihteiden väärin-
käyttäjien lisäksi hämmennystä ja pelkoa aiheutta-
vat mielenterveyden ongelmista kärsivät henkilöt. 
Julkisissa kulkuneuvoissa pelkoa pahentaa se, että 
tilannetta on usein vaikea välttää tai väistää. Eräs 
keskustelija toteaakin, että kun ei puutu mihin-
kään, saa yleensä itse matkustaa rauhassa. Kom-
mentti herätti keskustelua, koska muillakin oli 
samoja kokemuksia. Toisaalta pohdittiin myös sitä, 
onko oikein olla puuttumatta tai milloin tilantei-
siin pitäisi puuttua. Turhia riskejä pitää keskuste-
lijoiden  mielestä kuitenkin välttää ja muistaa, että 
viime kädessä poliisi huolehtii turvallisuudesta. 
”Mulle tuli tosta ostosmatkasta, kun mä meen 
yleensä bussilla tai ratikalla. Niin ne vuodet 
mitä mä oon näillä julkisilla kulkenut, niin 
kyllä siinä saa aina niin kuin varautua, että 
siellä aina sattuu ja tapahtuu... ...esimerkiksi 
ratikoissa istuu just kauheesti tällaista, kun 
siellä tulee pummimatkustajina näitä alkoho-
listeja. Ja bussissa mä oon nyt huomannut pari 
kertaa, että on tullut ihan semmoista, vähän 
semmoista rasismiin viittaavaa. ... joku tumma 
poika puhuu vähän niinku äänekkäästi kän-
nykkään, niin siellä joku suomalainen alkaa 
sitten komentelemaan. ....Mutta mun mielestä 
nää on vähän sellaisia tilanteita, että niin 
kauan kun siellä itte vaan istuu hiljaa eikä 
sekaannu asioihin. Totta kai sekin nyt on ihan 
tietenkin vähän niinkun, ei välttämättä paras 
vaihtoehto, mutta kyllä silloin niin kuin aika 
turvallisesti siellä.” Nainen 37 v.   
Myös myymälöiden tai kauppakeskusten park-
kihallit tai hyvin suuret pysäköintialueet koetaan 
ajoittain turvattomiksi. Huono valaistus, puutteel-
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liset opasteet, ahtaus ja heikko näkyvyys sekä sosi-
aalisen kontrollin puute tekevät parkkihalleista epä-
miellyttäviä. Tunne siitä, että itse eksyy tai hukkaa 
autonsa parkkihalliin, nousee esiin keskusteluissa. 
Auton pysäköiminen kapeaan parkkiruutuun pyl-
väsviidakon keskellä on stressaavaa ja yksin liikku-
minen kolkossa hallissa pelottaa. Erityisen pelot-
tavaa liikkuminen on, jos hallissa oleskelee sinne 
kuulumattomia henkilöitä tarkkailemassa autoili-
joiden liikkeitä varkaus mielessään. Sen sijaan mui-
den autoilijoiden läsnäolo näissä tilanteissa lisää 
turvallisuuden tunnetta. 
”Ja sitten ne (parkkihallit) on kuin saksa-
laisesta Derrick-sarjasta. …Aika huonosti 
opastettuja on (parkkihallit) myös niin kuin 
kaiken kaikkiaan, että mistä löytää oikealle 
ovelle.” Nainen 65 v. 
”Mä käyn niin harvoin (parkkihalleissa), että 
mulla on semmoinen kulttuurishokki, mutta 
mun mielestä ne on vähän semmoisia pelotta-
via paikkoja. ...kun ne on auton säilytyspaik-
koja, ei niiden tarkoituskaan (ole), että siellä 
viihdytään hirveästi, mutta mun mielestä ne 
on kauhean matalia ja aina pitää katsoa, että 
uskaltaako nyt oven avata.” Nainen 49 v. 
”....sitten tulee vähän turvattomuuden tun-
netta, kun ei niistä ikinä tiedä, että mitä 
porukkaa ne on, että onko ne, nehän voi olla 
ihan jotain tavallisia nuoria, millä ei ole 
mitään muuta paikkaa vaan olla, mutta ne 
voi olla myös jotain muita.” Mies 36 v. 
Myös ulkona olevat suuret pysäköintialueet 
koetaan arveluttaviksi, koska keskustelijoiden mie-
lestä niitä on vaikeaa valvoa ja erityisesti hiljaisena 
aikana niissä on orpoa liikkua yksin. Autoihin mur-
tautumista pidetään tällaisilla alueilla helppona.
”...se kauppakeskuksen E:n  parkkialue on niin 
valtavan iso, niin kuka tahansa pystyy kolaut-
taa siellä niin kuin tajun pois ja pöllimään 
sen lompakon, koska se on niin valtavan iso 
se alue, ettei kukaan pysty valvomaan millään 
tavoin. ...ruuhka-aikaan varmaan on paljon-
kin liikkujia, mutta hiljaisena aikaan niin on 
aika tommoinen orpo olo suorastaan sitten.” 
Mies 44 v. 
Ulkona sijaitsevia ostoskärryjen säilytyspis-
teitä pidetään lähinnä epämiellyttävinä. Kolikon 
kaivaminen ulkona on hankalaa ja kärryn palaut-
taminen säilytyspisteeseen hankaloittaa osaltaan 
kaupassakäyntiä. 
”Raivostuttaa aina, kun pitää rahaa kaivaa 
esille sitä kärryn saantia varten. Ja eikä sitä 
sopivaa rahaa siellä lompakossa oo. Ja sitten 
tuota välillä niin kuin myöskin ne vaunujen 
sijoittelut, että onkin mennyt jo ovista sisään 
ja huomaakin, että ahaa, ne onkin ulkopuo-
lella. …siinä sisään menossa on tämmöistä 
ylimääräistä hässäkkää.” Nainen 65 v. 
”Sellaista nuorisojoukkoa pörrää siinä ees-
sä ja tupakoitsee.”
Ihmisten tupakointi kauppojen ulko-ovien lähei-
syydessä tulee keskusteluissa niin ikään esiin sekä 
ostostenteon miellyttävyyttä vähentävänä että ter-
veydelle haitallisena asiana. Keskustelijoiden mie-
lestä tupakointi on lisääntynyt ulko-ovien vieressä 
ja moniin myymälöihin on vaikeaa mennä hengit-
tämättä tupakansavua. Erityisesti astmaatikot kär-
sivät tilanteesta ja jättävät asioimatta ao. paikassa, 
jos se ei onnistu ilman altistumista tupakansavulle. 
Myös tupakoitsijoiden syljeskelyä pidetään epä-
miellyttävänä ja hygienian kannalta arveluttavana. 
”Mä olen astmaatikko ja pitkälti kauppojen 
oveneduissa siellä vedetään sätkää, varsinkin 
jos on semmoinen joku tämmöinen syven-
nys niin siitä on ihan karmeata astmaatikon 
mennä, vaikka siellä olisi kymmenen lappua 
että älä tupakoi tässä.” Nainen 66 v. (a)
Ovien edessä parveilevat tupakoitsijat hanka-
loittavat myymälään kulkua, varsinkin jos kanta-
muksia on paljon tai on liikkeellä lastenvaunujen 
tai esimerkiksi rollaattorin kanssa. Etenkin keski-
ikäiset ja iäkkäämmät keskustelijat kertovat myös 
pelkäävänsä ovien edustoilla maleksivia tupakoitsi-
joita ja usein myös kaljoittelevia nuorisojoukkoja. 
Moni vaihtaakin, jos mahdollista, mieluummin 
kulkuovea kuin kulkee ryhmän ohi. 
Mä käyn aika paljon tossa kauppakeskus B:ssä, 
niin se on musta ihanaa, kun se on niin tilava, 
viihtyisä. Mutta ainakin perjantai-iltaisin tai 
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niin kuin iltaisin, kun siihen lähestyy, niin 
siellä on kyllä ihmeen paljon sellaista nuori-
sojoukkoa pörrää siinä eessä ja tupakoitsee ja 
siellä ollaan niin kun jonkun siideripullon 
kanssa. …se on semmoinen niin kuin hörhö-
jengi siihen, siihen tota mun mielestä siihen 
kauppakeskuksen B niin kuin siihen etupi-
halle on niin kun kasaantunut, vaikka siellä 
on poliisiautoo ja tai muuta sitten.”  Nainen 
37 v. 
Tupakansavun läpi kulkeminen vaikuttaa ennen 
kaikkea tunnelmaan. Vaikka sisällä myymälässä tai 
kauppakeskuksessa olisi kuinka viihtyisää, savu-
pilven läpi kulkeminen  räkäklimppejä väistellen 
tuntuu nuhjuiselta ja epäelegantilta. Keskusteli-
joiden mielestä tupakoinnin sisätiloissa aiheut-
tamat ongelmat ovat siirtyneet myymälöiden ja 
kauppakeskusten ovien suille. Merkittävää onkin, 
että kun sisätiloissa tupakoinnin haittavaikutukset 
pystyttiin rajaamaan erilliseen tupakointitilaan, 
ovien ulkopuolella tupakoitaessa kukaan ei välty 
haittavaikutuksilta.
”...(kauppakeskus C:n) X-kadun puoleisessa 
sisäänkäynnissä niin siinä on parikin kertaa 
ollut niin, että on ollut semmoista nuorisoa 
siinä molemmilla puolilla. Jollei siihen niitten 
räkäklimppeihin liukastu, niin ainakin kuolee 
siihen tupakansavuun. Että mä ajattelin, mik-
sei kukkaa sano, että häipykää siitä. Ja muu-
tenkin niin kuin nuoriso mustissa vaatteissa ja 
kauhia mennä siitä keskeltä, että kyllä ne var-
maan kolkkaa mut. Yäk, kamalan näköisiä ne 
sisäänkäynnit.” Nainen 45 v. (a)
”En mä nyt kauhean aikaisin ja hirveän 
myöhään liiku eikä myöskään sitten lapsi 
liiku myöhään.”
Kellonaika ja vuodenaika vaikuttavat keskustelui-
den perusteella selvästi siihen, milloin kauppamat-
kat mieluiten tehdään ja milloin niitä vältellään. 
Autolla asioitaessa vältellään ruuhka-aikoja, jos 
mahdollista, koska ruuhkassa ajaminen on rasitta-
vaa ja aikaa vievää ja pysäköintipaikan löytäminen 
hankalaa. 
”Aina nämä kauppamatkat ajoitamme sem-
moisiin aikoihin, että ei tarvitse siellä tosi-
aankin ajatella sitä, että kuinka ahdasta on 
parkkipaikoilla on ja niin päin pois.” Nainen 
67 v. 
”Jos ne liikennejärjestelyt ei vedä sitä auto-
määrää, mikä sinne menee, niin ne, jotka on 
käynyt kauppakeskus D:ssä, niin kyllä se on 
aika viimeinen paikka olla ruuhka-aikaan.” 
Mies 33 v. 
 Selvästi turvattomimmaksi koetaan kuitenkin 
asiointimatkojen teko kävellen kauppojen viimei-
sen aukiolotunnin aikana eli kello 20 ja 21 välillä 
talviaikaan. Pimeys koetaan epämiellyttäväksi siitä-
kin huolimatta, että monet kevyenliikenteen väylät 
ovat valaistuja. Ilmeisesti valaistujen väylien ympä-
ristön pimeys ja huono näkyvyys pelottaa, koska 
ei pystytä havainnoimaan mitä ympärillä tapahtuu; 
onko esimerkiksi puskissa joku vaanimassa.
Myöhäiseen ilta-aikaan katukuvan koetaan 
myös muuttuvan levottomammaksi. Liikkujien 
joukossa koetaan olevan enemmän omaa turvalli-
suutta uhkaavia henkilöitä, ”epämääräistä sakkia” 
ja ”pummaajia”, kuten keskustelijat toteavat. Tur-
vallisimmaksi liikkuminen koetaan silloin, kun 
muut itsen kanssa samankaltaisiksi koetut ihmiset 
ovat liikkeellä.
”No mä käyn lähinnä siinä ostokeskuksella, 
koska mä asun itte siinä ihan vieressä. Ja 
mä käyn päiväsellä tai sitten joko aamulla 
tai iltasella. Mutta en kumminkaan siinä 
8–9 aikaan (illalla) ja viikonloppuisin en käy 
ollenkaan. Niin tota, mä oon tuntenut ihan 
rauhalliseksi, että ihan saan rauhassa tehdä 
kaikki ostokset, eikä kukaan tuu sanoo mitään 
eikä kukaan pummaa rahaa tai pyydä, että 
mee hakee viinaa jostain kaupasta tai jotain 
muuta.” Mies 51 v. 
Naispuoliset keskustelijat kertovat miehiä tar-
kemmin asiointiajoistaan ja reiteistään. Vaikuttaa 
siltä, että erityisesti kävellessään kauppaan naiset 
miettivät etukäteen miehiä huolellisemmin asioin-
timatkansa ja pyrkivät näin itse vaikuttamaan sii-
hen, että matka sujuisi turvallisesti. Miesten välillä 
turvattomuuden tunteen kokemuksissa näyttäisi 
olevan selviä eroja. Osa pohtii naisten tapaan tur-
vallisuuteen liittyviä asioita ja liikkuu harkiten tur-
vallisiksi kokemissaan paikoissa. Osa puolestaan 
tuntee olonsa varsin turvalliseksi eikä rajoita asi-
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ointiaan millään tavoin. Esimerkiksi auton käyttö 
kauppamatkoilla todennäköisesti vähentää tilan-
teita, joissa joutuu kohtaamaan epämiellyttäviä 
tai pelottavan oloisia ihmisiä. Miehet tyypillisesti 
käyttävät naisia enemmän autoa asiointimatkoil-
laan, joten se voi osaltaan vaikuttaa turvallisuuden 
tunteeseen. Samoin mitä harvemmin kaupoissa 
asioi, sitä harvinaisempia turvattomuutta aiheut-
tavat tilanteet todennäköisesti ovat. Naiset asioi-
vat päivittäistavarakaupoissa ja kauppakeskuksissa 
miehiä enemmän. Tutkimuksen mukaan (Niemi 
& Pääkkönen 2001) naiset käyttävät ostosten teke-
miseen aikaa puoli tuntia enemmän viikossa kuin 
miehet. 
”Tietysti kaduilla on kaikennäköistä viheltä-
jää keskustassa varsinkin, mutta mä toimin 
niinku iäkkäimmät naiset, enkä kauheasti 
liiku myöhään iltaisin.” Nainen 49 v. 
”Ehkä naiset pelkää enempi. Ja sitten on näitä 
kirjoitteluja kanssa, että miten on ryöstetty ja 
sekin lisää niin kuin pelkoa. Mutta ei se tur-
haan ainakaan lähiössä C oo. Että varovaisuu-
teen on niin kuin syytä. Että ei siellä kauheasti 
tietä kannata pyytää, että kannattaa väistää 
mieluimmin.”  Nainen 42 v. 
”Ok, mä oon tietenkin mies, niin tota, niin se 
varmaan vähän karsii sitten varmaan tieten-
kin noita, noita haitallisia juttuja. Mies 32 v. 
Keskusteluiden perusteella lasten asiointimat-
koja rajoitetaan omaa liikkumista enemmän, koska 
lasten turvallisuudesta kannetaan erityistä vastuuta. 
Jos lapset asioivat kaupassa yksin, kohteena on 
yleensä kodin lähellä oleva päivittäistavarakauppa, 
jonne matka on entuudestaan tuttu. Keskusteli-
joiden mielestä lasten on turvallisinta asioida päi-
väsaikaan, jos tarvetta asiointiin ylipäätään on. 
Sen sijaan lapsia ei mielellään lähetetä illalla eikä 
pimeän aikaan edes lähikauppaan. Esimerkiksi eräs 
keskustelija kertoi lapsensa pelkäävän humalaisia, 
joita lähikaupan eteen kertyy varsinkin iltaisin.  
”…esimerkiksi lasta en lähetä sitten illalla 
kauppaan yksin. Sen verran turvattomaksi 
ehkä koen sen matkan siinä, että siinä on niin 
paljon ylimääräistä hälinää.” Nainen 38 v. 
 ”Pimeys on varmaan se, että silloin niinku 
se liikkumisaika lyhenee. Että vaikka kaupat 
olisi sitten niinku meidän lähikauppa on 7–21 
auki, niin vaikka meilläkin on hyvin valaistu, 
niin en mä nyt kauhean aikaisin ja hirveän 
myöhään liiku eikä myöskään sitten lapsi liiku 
myöhään. Että sitten kun alkaa valoisaa, sitten 
voidaan vaikka viisi vailla yhdeksän rynnätä 
kauppaan tai seitsemältä olla siellä jo kolkut-
telemassa.” Nainen 49 v. 
”Kyllä meidän eläkeläisten kannattaa valita 
se kaupassakäyntiaika.”
Myös eläkeläisten asiointimatkoja leimaa etukäteis-
suunnittelu. Kauppamatka koetaan sosiaalisesti, 
psykologisesti ja ajallisesti turvalliseksi, jos sen 
kaikki osavaiheet pystytään ennakoimaan ja tiede-
tään etukäteen, miten missäkin kohdin kannattaa 
toimia. Niin kauan kuin mahdollista kauppamat-
koista halutaan selviytyä itsenäisesti. Kävellen asi-
oitaessa pyritään liikkumaan valoisaan aikaan ja 
mieluiten silloin, kun liikenne on rauhallista.
”Näin kun on aikaa, niin ei välttämättä mene 
silloin, kun kaikki muut menee kauppaan, 
menee muina aikoina.” Mies 66 v. 
 Asiointireitin tunteminen hyvin etukäteen 
vähentää turvattomuuden tunnetta. Siksi iäkkääm-
mät keskustelijat korostavat ”oman” lähikaupan 
merkitystä ja katsovat, että lähikauppojen vähene-
minen on juuri heidän kannaltaan hyvin vahingol-
lista. Kynnys opetella asioimaan uudessa myymä-
lässä voi olla yllättävän suuri. 
Myös autolla liikuttaessa turvallisuuden tunnetta 
eläkeläisten piirissä lisää selvästi se, että ajomatka 
ja pysäköintipaikka ovat entuudestaan tuttuja; 
tiedetään miten kohteeseen ajetaan, miten siellä 
pysäköidään ja liikutaan ja, että pysäköintitilaa on 
varmasti. Lisäksi säätila otetaan myös huomioon; 
huonolla säällä liikenteeseen ei lähdetä.
”…missä enemmän käy, niin siellä osaa hyvin 
ajaa, että tietää mistä ajaa minnekin päin. … 
aina otetaan huomioon keli.” Nainen 67 v. 
 Eläkeläiset kertovatkin välttävänsä ruuhka-
aikoja ja lauantaipäiviä. Keskusteluiden perusteella 
vaikuttaa siltä, että iän karttuessa uusiin ja yllä-
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tyksellisiin tilanteisiin sopeutuminen muodostuu 
vaikeammaksi ja epävarmuutta siedetään huonom-
min. Näin turvattomuuden tunne voi ikäihmisellä 
vahvistua nuoremman ihmisen näkökulmasta var-
sin vähäiseltäkin tuntuvasta asiasta.
5.3 Automaateilla asiointi huolestut-
taa 
Käteisen rahan nostaminen ulkona sijaitsevista 
automaateista herättää huolta. Osa keskusteli-
joista on kuullut tai heillä on henkilökohtaisia 
kokemuksia tilanteista, joissa kadulla tai aukiolla 
kaupan ulkopuolella sijaitsevilla automaateilla asi-
ointia on häiritty tai uhattu. Automaateilla on vai-
keaa samanaikaisesti seurata, mitä sivuilla tai selän 
takana tapahtuu ja estää ulkopuolisia näkemästä 
nostotapahtumaa. Vaikka myös kassalla tapahtu-
vaan pankki- ja luottokorttien käyttöön nähdään 
sisältyvän vaaroja, pidetään sitä turvallisempana 
kuin käteisen rahan nostoa kaupan ulkopuolella. 
Keskustelijat kertovatkin rahaa nostaessaan kiin-
nittävänsä erityistä huomiota aikaan, paikkaan ja 
lähistöllä oleviin ihmisiin. Automaatille ei mennä, 
jos lähistöllä olevat ihmiset koetaan epäilyttäviksi. 
”Kyllä sitä vähän katsoo, kun menee automaa-
tille, niin vähän katsoo kyllä, ketä siinä ympä-
rillä on.” Mies 64 v. 
”...kun mä ostan tai maksan aika paljon 
rahalla, niin kyllä mä sitä rahannostoa aina 
niin kuin jotenkin mietin. Että mä nostan sen 
aamulla tai jotenkin niin kuin silleen, että mä 
nyt sitä vähän katon, että mihin aikaan mä 
nostan sitä rahaa.”  Nainen 37 v. 
Sisätiloissa olevia pankkiautomaatteja pidetään 
turvallisempina kuin ulkona olevia, mutta myös 
sisätiloissa automaatit ovat liian usein paikoissa, 
joissa nostotapahtuman kontrollointi on vaikeaa. 
Ulkopuolisilla henkilöillä saattaa olla varsin yllät-
tävistäkin suunnista, kuten ylemmiltä tasanteilta, 
näkyvyys automaatille. 
”Mut se, mitä mä olen huomioinut, jos sat-
tumalta tarvii käteistä rahaa, niin miksi 
pankkipäätteet on sijoitettu niin, että sieltä 
on suora sihti jostakin ihmeen terassilta siihen 
pankkipäätteelle, et siellä ei millään pysty koo-
dia pistämään niin, että ei jostakin joku vois 
sitä katsella. Et se on yksi semmoinen puute, 
mihin pitäisi kiinnittää oikeasti huomiota, 
jos pankkipäätteitä pidetään, niin ne pitäis 
olla sillä tavalla suojattu että ei ole mitään 
mahdollisuutta, että joku pystyy siitä nyt kat-
somaan sen, mitä mä näppäilen…”  Nainen 
63 v.
Automaattien sijoittamiseen ja lähiympäristöön 
tulisi kiinnittää nykyistä enemmän huomiota. Rat-
kaisuna voisivat olla jonkinlaiset kaiteet ja seinämät 
automaatilla asioivien turvaksi. Lisäksi kuluttajia 
olisi hyvä valistaa siitä, miten kannattaa toimia, 
jos tilanne automaatilla asioitaessa muodostuu 
uhkaavaksi.  
Osa keskustelijoista kokee myös käteisen rahan 
kuljettamisen kauppamatkoilla riskinä eikä pidä 
esimerkiksi seteleitä mukana lompakossa. Erityi-
sen suuri huoli keskustelijoilla on ikääntyneistä 
ihmisistä, jotka pitävät mukanaan paljon käteistä 
rahaa ja säilyttävät valitettavan usein tunnuslukua 
pankkikortin yhteydessä tai muualla käsilaukussa. 
Joidenkin keskustelijoiden lähipiirissä ikäihmiseltä 
on yritetty varastaa lompakko tai käsilaukku joskus 
siinä myös onnistuen. Varkauksien seurauksena 
tiedetään syntyneen fyysisiä vammoja, jotka ovat 
johtaneet terveydentilan pysyvään heikentymiseen 
ja siihen, ettei henkilö selviydy enää itsenäisesti esi-
merkiksi arkisista toimistaan. 
”…nimenomaan rahannosto, ja se on juuri 
käteisen käytössä niin kun vanhemmat just 
mielellään käyttää käteistä eikä kortilla suo-
rita näitä asioita, niin se käteisen rahan nosto 
ja sen käsittely, se on vaaratekijä siellä, missä 
paljon ihmisiä liikkuu.” Mies 75 v. 
”...mutta naisten käsilaukut on se ongelma 
ja mopoilijat, mopopojat ne vievät; mä tie-
dän paljon, jotka on vieneet mopolla ajaen ja 
se nainen on ollut sen jälkeen sairaalassa…” 
Mies 64 v. 
Myös autoihin kohdistuneet varkaudet tuodaan 
esiin. Keskustelijat ovat varsin hyvin tietoisia siitä, 
että autoon ei pidä jättää näkyville tavaraa. Ostok-
sia tehtäessä onkin huomioitava, miten ja missä 
järjestyksessä asioita toimittaa.  
”Niin kyllä nykyisin niin näkyvistä pois, niin 
kuin joutuu laittaa asioita (autossa). Joka tota 
tietysti on semmoista, ei niin kauhean kivaa.” 
Nainen 65 v. 
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6.1 Tutkimuksen toteutus
Tässä tutkimuksessa on tarkasteltu päivittäistava-
rakaupoissa ja kauppakeskuksissa asioinnin koet-
tua turvallisuutta kuluttajan näkökulmasta. Tut-
kimus on toteutettu laadullisena tutkimuksena ja 
aineistonkeruumenetelmänä on käytetty ryhmä-
keskusteluita. Ryhmäkeskustelu sopi hyvin aineis-
tonkeruumenetelmäksi, koska sen avulla saatiin 
monipuolisesti tietoa kuluttajien kaupan turvalli-
suuteen liittyvistä kokemuksista, näkemyksistä ja 
mielipiteistä sekä heidän käyttämistään käsitteistä 
turvallisuudesta ja turvattomuudesta puhuttaessa. 
Lisäksi vuorovaikutus keskustelijoiden välillä akti-
voi ja rohkaisi heitä tuomaan monipuolisesti esiin 
tärkeiksi kokemiaan asioita.
Yhteensä seitsemään ryhmäkeskusteluun osallis-
tui kaikkiaan 40 henkilöä ja ryhmien koko vaihteli 
neljästä kuuteen henkilöä. Neljä ryhmäkeskustelua 
pidettiin Helsingissä ja kolme Turussa. Molem-
milla kaupunkiseuduilla sijaitsee useita kauppakes-
kuksia ja lukuisia erikokoisia päivittäistavarakaup-
poja. Tutkijat tuntevat seudut hyvin, mikä oli vält-
tämätöntä keskusteluissa esiin tulleiden asioiden 
ymmärtämiseksi. Neljä keskusteluryhmää koostui 
eri elämänvaiheita elävistä kuluttajista ja kolme 
ryhmää (lapsiperheryhmä, aikuistalousryhmä ja 
eläkeläisryhmä) muodostettiin samankaltaista elä-
mänvaihetta elävistä keskustelijoista. Näin halut-
tiin varmistaa, että saataisiin myös sellaista tiettyä 
elämänvaihetta koskevaa tietoa asioinnin koetusta 
turvallisuudesta, mitä ei välttämättä haluttaisi tai 
kehdattaisi tuoda esiin sekaryhmässä. Esimerkiksi 
eläkeläisryhmässä nousi selvästi muita ryhmiä 
enemmän esiin ikääntymisen mukanaan tuomat 
vaikeudet sekä huoli omasta selviytymisestä ja tur-
vallisuudesta kaupassa asioitaessa.
Kokonaisuudessaan ryhmäkeskusteluja voidaan 
pitää onnistuneina. Keskustelu oli vireätä ja niissä 
nousi esiin monipuolisesti ja laajasti aihepiiriin liit-
tyviä asioita. Keskusteluluiden äänitallenteet litte-
roitiin sanasta sanaan ja laaja aineisto analysoitiin 
ryhmittelyä ja sisällönanalyysiä käyttäen. 
6.2 Kauppakeskusten ja päivittäis- 
tavarakauppojen turvallisuus 
kuluttajien kokemana
Fyysinen turvallisuus puhutti eniten
Kuluttajat toivat keskusteluissa esille runsaasti fyy-
sistä turvallisuutta koskevia vaaratekijöitä. Nämä 
liittyivät kauppakeskusten ja päivittäistavaramyy-
mälöiden sisätiloihin ja niiden käyttöön, myymä-
lätilojen siisteyteen ja tuotteiden esillepanoon, sekä 
elintarvikkeiden turvallisuuteen. Kuluttajien esille 
ottamat turvallisuustekijät on koottu taulukkoon 
1. 
Vaikeudet myymälätilojen hahmottamisessa 
osoittautuivat varsin yleiseksi ongelmaksi, jonka 
seurauksena asiointia välteltiin tietyissä kauppa-
keskuksissa ja myymälöissä. Suurissa kauppakes-
kuksissa ja myymälöissä eksymisen riski koettiin 
suureksi. Mitä useampia tasoja ja vapaamuotoisesti 
eteneviä käytäviä kauppakeskuksessa oli, sitä her-
kemmin eksyttiin eikä löydetty sitä, mitä haluttiin. 
Myös suurten markettien loputtoman tuntuisilla ja 
lukuisilla käytävillä ja hyllyrivistöjen keskellä tuot-
teita haettaessa paikan taju helposti katosi. Kulut-
tajat kertoivat lisäksi törmäämisistä automaattisiin 
oviin sekä vaikeuksista liukuportaiden käytössä. 
Automaattiset ovet tuottivat ongelmia erityisesti 
liikuntarajoitteisille ja huonosti näkeville. Liuku-
portaissa vaaratilanteita olivat kokeneet sekä liikun-
tarajoitteiset että pienten lasten kanssa liikkujat.  
Lyhyille ihmisille tuotteiden ottaminen ylä-
hyllyiltä tuotti vaikeuksia eikä kuluttajan turvalli-
suutta parantanut mitenkään henkilökunnalle tar-
koitettujen jakkaroiden käyttö tai hyllyn reunoihin 
tukeutuminen ylähyllyille kurkoteltaessa. Ostos-
kärryt aiheuttivat puolestaan ongelmia sekä lyhyille 
että pitkille kuluttajille. Pienikokoiset kuluttajat 
kokivat hankalaksi ja raskaaksi isojen ostoskärryjen 
liikuttelun ja pitkille ostoskärryn pohja oli puoles-
taan epämiellyttävän matalalla. Käytävillä olevat 
ylimääräiset tavarat haittasivat erityisesti ostos-
kärryjen käyttäjiä. Kuluttajat epäilivät myös osaa-
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mistaan toimia hätätilanteessa oikein. Erityisesti 
hätäpoistumisteiden kunto, merkinnät ja sijainti 
askarruttivat monia. 
Myymälätilojen, kassalinjastojen, ostoskorien 
ja -kärryjen sekä WC-tilojen siisteydessä on tutki-
muksen perusteella paljon toivomisen varaa. Eri-
tyisen epämiellyttäväksi koettiin elintarvikkeiden 
laittaminen likaisiin kärryihin ja edelleen likaiselle 
kassahihnalle. Sisääntulojen ja myymälätilojen 
lattioiden märkyys huolestutti liukastumisvaaran 
TAULUKKO .  Turvallisuuteen liittyvät tekijät päivittäistavarakaupoissa  ja kauppakeskuksissa.
F = fyysinen turvallisuus, PS = psykososiaalinen turvallisuus, T = taloudellinen turvallisuus, 
A = ajallinen turvallisuus
Turvallisuuden
osa-alue
Turvallisuustekijä kuluttajan kannalta F PS T A
Myymälöiden
sisätilat ja
niiden käyttö
Myymälätilojen
siisteys ja
tuotteiden
esillepano
Elintarvikkeiden
turvallisuus
Henkilökunnan
toiminta ja rooli
Myymälöiden
valvonta
Muut
asiakkaat
- tilojen hahmottaminen (selkeys, reitit)
- ovien aukeamissuunta ja näkyvyys (esim. lasiovet)
- liukuportaat ja -käytävät
- myymälöiden valaistus (luonnonvalo, valaisimet)
- hyllyjen korkeus
- käytävien leveys ja ostoskärryillä liikkuminen
- kassalla asiointi
- hätäpoistumisteiden merkinnät ja kunto
- turvallisiksi ja turvattomiksi koetut alueet
- yksityisyyden säilyminen asiakaspalvelutiloissa
- WC-tilat
- kassalinjastojen ja lattioiden kunto
- ostoskärryjen puhtaus
- tuotteiden kuljetus ja hyllyjen täyttäminen aukioloaikana
- tuotteiden asettelu: hedelmälaarit, tuotepyramidit
- tuotteiden löytäminen
- vanhentuneiden/pilaantuneiden tuotteiden käsittely
- kylmäketjun katkeaminen
- irtomyynnissä olevien tuotteiden hygieenisyys
- pakkaustekstien luettavuus
- henkilökunnan määrä
- henkilökunnan sosiaaliset taidot
- toiminta ja asiakkaiden ohjeistus poikkeustilanteissa
- väärien tuotehälytysten hoitaminen
- vartijoiden määrä ja toiminta
- henkilökunta asiakkaiden valvojana
- kameravalvonta
- ruuhkatilanteet
- lapset asiakkaina
- nuorison oleskelu kauppakeskuksissa
- häiriökäyttäytyminen: päihteiden väärinkäyttäjät ym.
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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vuoksi. Tuotteiden esillepanossa kritiikkiä saivat 
osakseen liian täyteen ahdetut hedelmä- ja peruna-
laarit ja erilaiset tuotepyramidit. Ylitäysistä laareista 
lattialle tippuneisiin hedelmiin oli kompastuttu ja 
tuotetta pyramidista otettaessa pelättiin koko kasan 
kaatuvan päälle. Hyllyjen täyttäminen aukiolo- 
aikana huolestutti, koska pakkauslaatikot hait-
tasivat myymälätiloissa liikkumista ja laatikoita 
avatessa käytetyt mattopuukot lojuivat hyllytyk-
sen keskeytyessä kenen tahansa otettavissa hyllyn 
reunalla.
Elintarvikkeiden turvallisuudessa huolestutti 
vanhentuneiden ja pilaantuneiden tuotteiden 
käsittely, irtomyynnissä olevien tuotteiden hygi-
eenisyys sekä kylmäketjun katkeaminen. Myy-
mälöiden käytännöt vanhentuneiden tuotteiden 
poistamiseksi eivät vakuuttaneet kuluttajia, koska 
moni oli huomannut vanhentuneita tuotteita myy-
mälöissä ja olipa niitä päätynyt aina kotiin saakka. 
Irtomyynnissä olevien tuotteiden, kuten karkkien 
ja leivonnaisten, houkuttelevuutta vähensi huo-
mattavasti likaiset ja tahmaiset astiat ja ottimet 
sekä kanssaihmisten toiminta. Esimerkiksi välinpi-
tämättömät vanhemmat antoivat pienten lastensa 
vapaasti kosketella tuotteita, vaikka niitä ei ollut 
aikomustakaan ostaa. Myös elintarvikkeiden pak-
kauksissa olevien tekstien, kuten tuoteselosteiden, 
pieni fonttikoko ärsytti kuluttajia. Erityisesti eri-
koisruokavaliota noudattavien ja huononäköisten 
ostostentekoa hankaloittivat vaikeasti luettavissa 
olevat tuotetiedot.  
Asioinnin miellyttävyys keskeinen osa tur-
valliseksi koettua asiointia
Psykososiaaliseen turvallisuuteen liittyvät teki-
jät saivat niin ikään paljon huomiota kuluttajien 
keskusteluissa. Aiheet käsittelivät henkilökunnan 
roolia ja toimintaa, myymälöiden valvontaa, muita 
asiakkaita sekä myymälätiloja.
Vähäisen ja kokemattoman henkilökunnan 
koettiin lisäävän asioinnin turvattomuutta. Esi-
merkiksi myymälässä, jossa työskentelee vain yksit-
täinen kassa, kuluttajat kokivat olevansa oman 
onnensa varassa. Yhdenkin häiriötä aiheuttavan 
asiakkaan arvioitiin tällaisessa tilanteessa muodos-
tuvan merkittäväksi uhaksi kanssa-asiakkaille ja 
henkilökunnalle. Kokemattoman henkilökunnan 
suurimpana puutteena pidettiin huonoja sosiaalisia 
taitoja ja kyvyttömyyttä selviytyä hankalista tilan-
teista puhumalla. 
Kuluttajien kokeman turvallisuuden tun-
teen kannalta vartijoiden määrä, käyttäytyminen 
ja ulkoinen olemus osoittautuivat tutkimuksen 
perusteella hyvin monisyisiksi asioiksi. Ajan ja pai-
kan katsottiin vaikuttavan keskeisesti vartijoiden 
tarpeeseen ja siihen, miten heidät koettiin. Varti-
jan ilmestyminen myymälään, jossa normaalisti 
ei ole vartijaa, lisäsi turvattomuuden tunnetta. 
Toisaalta vartijan läsnäolo silloin, kun siihen on 
totuttu, lisäsi turvallisuuden tunnetta. Vartijan läs-
näolo koettiin hyväksi esimerkiksi perjantai-iltaisin 
pienissä päivittäistavaramyymälöissä. Vartijoiden 
käytös ja ulkonäkö puhuttivat paljon. Pareittain 
ja varsinkin tätä suuremmissa ryhmissä kulkevat 
vartijat koettiin pelottaviksi ja kuluttajia huoles-
tuttivat syyt, joiden vuoksi vartijoita esiintyi monia 
yhdessä. Kauppakeskus- ja myymäläympäristöissä 
haalaria pidettiin epäsopivana vaatteena vartijalle. 
Sen katsottiin soveltuvan paremmin esimerkiksi 
ulkona tai julkisessa liikenteessä tapahtuvaan varti-
ointiin. Samoin näkyvillä tai tunnistettavissa olevat 
vartijan erilaiset apuvälineet koettiin häiritseviksi. 
Lisäksi kovin tiukkailmeisen vartijan katsottiin 
normaalitilanteessa lisäävän epäviihtyisyyttä.
Kameravalvontaan suhtauduttiin varsin neut-
raalisti. Pääasiassa kuluttajat katsoivat, että rehel-
listä asiakasta ei kameravalvonnan pitäisi häiritä. 
Esimerkiksi asiakkaan toiminnan seuraaminen 
myymälätiloissa kameroiden avulla koettiin miel-
lyttävämmäksi kuin, että vartija tai joku kaupan 
henkilökuntaan kuuluva seuraa asiakasta. 
Kuluttajilla oli omia kokemuksia vääristä tuo-
tehälytyksistä. Ikävimpinä ja noloimpina pidettiin 
tilanteita, joissa oli koettu itseä kohdeltavan aiheet-
tomasti syyllisenä.
Kauppakeskuksissa aikaansa viettävään nuori-
soon suhtauduttiin varsin kriittisesti, vaikka toi-
saalta koettiin, että nuortenkin täytyy voida jossain 
olla. Epämiellyttävänä pidettiin käytävillä ja por-
taikoissa maleksivia, usein kovaäänisiä nuoriso-
joukkoja, jotka estivät tai hankaloittivat muiden 
kulkua ja huutelivat perään. 
Erityisen ahdistaviksi osa kuluttajista mainitsi 
myymälät, joissa on pakko kiertää tiettyä reittiä ulos 
päästäkseen.  Myös myymälöiden umpeen teipatut 
ikkunat koettiin epämiellyttäviksi ja niiden katsot-
tiin estävän sosiaalisen kontrollin toteutumisen.
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Kassalla asiointi turvatonta
Taloudellisesti turvattomimmaksi vaiheeksi asioita-
essa koettiin kassalla maksaminen. Ostosten mak-
samiseen liitettiin riskejä, jotka johtuivat kiireestä, 
uuden tyyppisistä maksupäätteistä, kanssa-asiak-
kaiden toiminnasta ja kassalinjaston fyysisistä omi-
naisuuksista. Kuluttajien mukaan kassalla tapah-
tuu lyhyessä ajassa paljon; ostokset pitää saada 
hihnalle tai tiskille, maksettua ja pakattua pois. 
Lisäksi samanaikaisesti voi joutua huolehtimaan 
esimerkiksi muista kasseista, ostoskärryistä ja lap-
sista. Moni koki seuraavan asiakkaan olevan liian 
lähellä maksua suoritettaessa ja uusien maksupäät-
teiden suojaus koettiin monissa myymälöissä riit-
tämättömäksi. Erityisesti päivittäistavarakaupoissa 
vähänkin suurempien ostosten pakkaamiseen kat-
sottiin jäävän liian vähän aikaa. Kiireessä tehdyn 
puutteellisen pakkaamisen seurauksena kasvaa riski 
tuotteiden vahingoittumisesta kotiinkuljetuksen 
aikana. Erityisesti eläkeläiset surivat sitä, miten he 
selviytyvät arkisista asioimisistaan tulevaisuudessa, 
koska pankki- ja luottokorttien tunnuslukujen 
muistamisessa oli koettu jo nyt ongelmia ja oman 
terveyden ja erityisesti näkökyvyn mahdollisesti 
heiketessä asiointi ja maksaminen vaikeutuisivat 
entisestään.  
Yksityisyyden suojan toteutumisessa nähtiin 
myös paljon turvallisuuteen liittyviä ongelmia. 
Asiakaspisteiden ei katsottu antavan riittävää 
näkö- tai äänisuojaa tilanteissa, joissa kuluttajat 
olivat luovuttaneet omia henkilötietojaan kaupan 
kanssa tehtäviä sopimuksia varten. Lisäksi koet-
tiin vaivaannuttavana, että vuoroaan odottaessaan 
joutui tahtomattaan kuulemaan toisen asiakkaan 
yksityistietoja. 
Ruuhkassa asiointi stressaavaa 
Kuluttajien kokemukset ja mielipiteet ruuhkien 
ja erilaisten runsaasti asiakkaita houkuttelevien 
tapahtumien miellyttävyydestä vaihtelivat. Yleisesti 
ruuhkien katsottiin tekevän asioinnista stressaavaa. 
Tapahtumien yhteydessä suuria asiakasmääriä ja 
ruuhkia pidettiin hyväksyttävämpinä, mutta eri-
tyisesti useat miespuoliset keskustelijat pitivät näi-
täkin tilanteita vastenmielisinä ja pyrkivät välttele-
mään niitä.
Myöhäiset ilta-ajat ja erityisesti perjantai-illat 
arvioitiin turvattomimmiksi ajankohdiksi asioida 
päivittäistavarakaupoissa. Keskeisenä syynä tähän 
pidettiin poikkeavasti käyttäytyvien ja etupäässä 
olutta ja tupakkaa ostavien asiakkaiden suurta 
määrää.
6.3 Asiointimatkojen sekä pysä- 
köinti- ja piha-alueiden turvalli-
suus kuluttajien kokemana
Eri liikennemuotojen yhteensovittaminen 
pysäköintialueilla huonosti toteutettua
Asiointimatkoilla sekä pysäköinti- ja piha-alueilla 
ilmeni lukuisia fyysistä turvallisuutta uhkaavia 
tekijöitä. Kaikkiin asiointimatkoilla käytettyihin 
kulkutapoihin liittyi omat riskinsä. Jalan kuljet-
taessa vaarallisimpina paikkoina pidettiin teiden 
ja katujen ylityksiä. Suojatiet todettiin erityisen 
vaarallisiksi, koska kuluttajien mielestä nykyisessä 
liikennekulttuurissa ei kunnioiteta riittävästi jalan-
kulkijan oikeuksia. Myös heikosti hoidetut kadut 
ja kävelytiet hankaloittivat matkantekoa erityisesti 
talviliukkaalla ja lumisateella.  
Myös polkupyörällä asioitaessa muu raskaampi 
liikenne koettiin pahimmaksi uhaksi ja mahdol-
lisuuksien mukaan pyrittiin kulkemaan muusta 
liikenteestä erotettuja pyöräteitä pitkin. Pyörätei-
den kunto ja ylläpito saivat myös kritiikkiä, mutta 
hankalimpana asioinnin kannalta pidettiin riittä-
mättömiä, epäkäytännöllisesti sijoitettuja ja säilyt-
tämisen kannalta huonosti suunniteltuja pyörien 
pysäköintipaikkoja. 
Autolla asioitaessa fyysinen turvallisuus vaaran-
tui eniten pysäköintialueilla ja -halleissa. Kulut-
tajien mielestä autoilijat aiheuttivat kiireellään ja 
etuilullaan turhia vaaratilanteita pysäköidessään. 
Kuluttajat arvioivat myös eri liikennemuotojen 
yhteensovittamisen olevan pysäköintialueilla ja 
-halleissa erityisen huonoa. Jalankulkijat joutuvat 
yleensä kulkemaan autojen seassa ja varsinkin pie-
niä lapsia autoilijoiden on vaikeaa nähdä. 
Kuluttajat arvioivat, että parkkihalleista poistu-
misessa saattaa hätätilanteissa olla ongelmia. Oma-
kohtaiset kokemukset osoittivat, että poistumisrei-
teillä saattaa olla esteitä ja liikenteen ohjaus voi kan-
gerrella kaikkien pyrkiessä ulos samanaikaisesti.
Pysäköintiruudut koettiin myös monissa pai-
koissa ahtaiksi ja invapaikkoja katsottiin olevan 
liian vähän tarjolla. Maanpäällisten pysäköinti-
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alueiden kunnossapito talviaikaan ei tyydyttänyt 
kuluttajia, koska pihat olivat usein hyvin liukkaita 
tai lumityöt kehnosti  tehty. Tämän seurauksena 
käveleminen ja ostoskärryjen työntäminen oli 
hankalaa.  
Pysäköintialueiden ulkopuolella autoilijoille 
aiheuttivat harmia lähinnä ruuhkat ja jalankulki-
joiden näkymättömyys pimeään aikaan.  
Taulukkoon 2 on koottu kuluttajien asiointi-
matkoihin liittämiä turvallisuustekijöitä.  
Pysäköintihallit pelottavia ja kauppa- 
keskusten edustoilla levotonta
Psykososiaalista turvattomuutta aiheuttivat asi-
ointimatkoilla eniten pysäköintihallit, kauppakes-
kusten edustat ja häiritsevästi käyttäytyvät kans-
saihmiset. Pysäköintihallit ovat vuosien varrella 
muuttuneet aiempaa väljemmiksi ja yhä useampi 
pysäköintipaikka sijaitsee erilaisissa pysäköintihal-
leissa. Ryhmäkeskusteluissa niitä kuitenkin arvos-
teltiin paljon. Hyvin yleisesti pysäköintihalleja 
pidettiin riittämättömästi valaistuina, ikävän har-
maina ja kalseina paikkoina, joissa oli epämiellyt-
tävää ja jopa pelottavaa liikkua. Muiden autoilijoi-
den koettiin tuovan turvaa, mutta muita halleissa 
liikkuvia oudoksuttiin ja epäiltiin esimerkiksi var-
TAULUKKO 2.  Turvallisuuteen liittyvät tekijät asiointimatkoilla.
F = fyysinen turvallisuus, PS= psykososiaalinen turvallisuus, T = taloudellinen turvallisuus, 
A = ajallinen turvallisuus
Turvallisuuden
osa-alue
Turvallisuustekijä kuluttajan kannalta F PS T A
Kulkutapa
- kävellen
asiointi
- polkupyörällä
asiointi
- autolla asiointi
Pysäköinti-
alue ja
parkkihalli
Kaupan
edustat ja
ulkoalueet
- teiden ja suojateiden ylitys
- kävelyteiden kunto (hiekoitus, lumenpoisto)
- turvattomuutta aiheuttavat ryhmät (päihteiden
väärinkäyttäjät, nuoriso)
- asiointi iltaisin ja/tai pimeällä
- pyörien pysäköinti
- pyöräteiden kunto
- autoilijoiden aiheuttamat vaaratilanteet
- ruuhkat
- jalankulkijoiden näkymättömyys
- parkkiruutujen ahtaus
- pysäköinti halleissa
- pysäköintialueiden kunnossapito
- autoliikenteen ja kevyen liikenteen yhteensovittaminen
pysäköintialueilla ja -halleissa
- parkkihalleista poistuminen hätä- yms. tilanteissa
- invapaikkojen vähäisyys
- parkkihallien epäviihtyisyys
- ryhmien (nuoret, kerjäläiset, feissarit) häiritsevä
käyttäytyminen
- tupakointi rakennusten edustoilla
- käteisautomaattien sijainti ja niillä asiointi
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
5 59
kaiksi. Myös pysäköinti aiheutti paineita ahtaiksi ja 
pimeiksi koetuissa tiloissa. 
Niin houkuttelevia kuin kauppakeskukset 
monen kuluttajan mielestä ovat, niiden sisään-
käyntien edustat osoittautuivat epämiellyttäviksi 
paikoiksi. Kulkeminen koettiin kuluttajien mie-
lestä hankalaksi, kun ovien edessä parveilevat tupa-
koitsijat, toisiaan tapaavat nuoret, erilaisten järjes-
töjen eteen työtään tekevät feissarit, viime vuosina 
Suomenkin katukuvassa yleistyneet kerjäläiset jne. 
Kuluttajalta vaadittiinkin määrätietoisuutta ja väis-
telykykyä, mikäli halusi päästä sisään ilman ylimää-
räisiä pysähdyksiä.
Kävellen tehtävillä asiointimatkoilla pelkoa ja 
turvattomuuden tunnetta aiheuttivat eniten kans-
saihmiset. Kuljettavia reittejä kerrottiin muutetun, 
jos matkalla oli kohdattu häiritsevästi käyttäytyviä 
ihmisiä, kuten humalaisia pubin edustalla.
Pyöriä varastetaan ja autoja kolhitaan
Asiointimatkojen taloudellista turvallisuutta 
uhkaavista tekijöistä keskeisimmät liittyivät kulku-
välineisiin. Pyörällä asioivien kokemusten mukaan 
pyörille tarkoitetut pysäköintitilat olivat hyvin 
usein sellaisia, että pyörää ei pystynyt lukitsemaan 
kiinni mihinkään, tilaa ei vartioitu ja sosiaalinen 
kontrollikin saattoi olla vähäistä. Pyörävarkaudet 
ovatkin varsin yleisiä ja keskustelijoillakin oli oma-
kohtaisia kokemuksia asiointimatkalla varastetusta 
polkupyörästä. 
Pysäköintialueet ja -hallit osoittautuivat myös 
taloudellisen turvallisuuden kannalta riskialttiiksi 
alueiksi. Kuluttajat tiesivät kertoa pysäköintialu-
eilla tapahtuneista kolareista. Harmillisimpana 
pidettiin sitä, että pysäköityyn autoon törmännyt 
ei ollut jättänyt itsestään mitään tietoja tai jätetyt 
tiedot olivat väärät. Kolareista aiheutui lähinnä 
vaivaa ja neuvotteluita vakuutusyhtiöiden kanssa. 
Vakuutusmaksujen arveltiin nousseen osittain näi-
den pysäköintialueilla tapahtuneiden kolareiden 
lisääntyneiden korvaushakemusten  vuoksi. 
Asiointia vältellään illalla pimeässä ja  
ruuhka-aikana 
Kuluttajat kokivat ajallisesti turvallisimmaksi pyr-
kiä asioimaan valoisaan aikaan ja ruuhka-aikoja 
välttäen. Levottomiksi kokemillaan alueilla kulut-
tajat välttelivät kävellen liikkumista iltamyöhään ja 
kaupassa pyrittiin käymään esimerkiksi heti töistä 
päästyä. Näillä alueilla asuttaessa myös lasten liik-
kumista kontrolloitiin, eikä heitä päästetty enää 
illalla yksin kauppaan. Keskeiseksi syyksi mainit-
tiin se, että humalaisia pyörii illalla kaupan ympä-
ristössä ja lapset pelkäävät heitä.
Monille työssäkäyville asiointimatkojen järjes-
täminen ruuhka-aikojen ulkopuolelle osoittautui 
vaikeaksi, vaikka moni toki liikkuisi mielellään 
rauhallisempaan aikaan. Eläkeläiset sen sijaan ker-
toivat asioivansa päivällä, jolloin liikenne on rau-
hallista, pysäköintipaikan löytää helposti ja julki-
sissa kulkuneuvoissakin on tilaa.  
6.4 ehdotuksia turvallisuuden paran-
tamiseksi ja uusiksi tutkimus- 
aiheiksi
Turvattomuuden tunteen epäiltiin yhteiskunnassa 
kokonaisuudessaan jonkin verran lisääntyneen ja 
naisten arvioitiin kokevan turvattomuutta mie-
hiä enemmän. Mahdollisina syinä turvattomuu-
den tunteen lisääntymiseen mainittiin esimerkiksi 
huume- ja mielenterveysongelmat sekä media. 
Media vaikuttaa kuluttajiin sillä, mitä se nostaa 
esiin ja miten se käsittelee asioita. Erityisesti ikä-
viksi koettujen asioiden arvioitiin saavan helpom-
min tilaa mediassa kuin hyvien ja mukavien asioi-
den. Keskustelijoidenkin esiintuomat kaupan tur-
vallisuutta koskeneet uutiset käsittelivät pääasiassa 
ikäviä aiheita, kuten pikkukauppojen ryöstöjä tai 
tuotepäiväyksiin liittyneitä väärinkäytöksiä. 
Ryhmäkeskusteluissa esitettiin monia ehdotuk-
sia asioinnin koetun turvallisuuden parantamiseksi 
niin kauppakeskuksissa kuin päivittäistavarakau-
poissa. Lisäksi tutkimusaineistoa analysoitaessa 
tutkijoiden mielessä muodostui lisää parannus-
ehdotuksia. Seuraavassa esitetään keskeisiä tutki-
muksen perusteella syntyneitä ajatuksia ja ideoita 
koetun turvallisuuden lisäämiseksi kaupallisissa 
ympäristöissä. 
Turvallinen myymälä on selkeä, siisti ja 
valoisa
Uusien myymälöiden ja kauppakeskusten suun-
nittelussa ja vanhojen korjaamisessa tulisi tavoit-
teena olla tilojen selkeys, siisteys ja valoisuus. Sekä 
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kauppakeskuksissa että yksittäisissä myymälöissä 
koettua turvallisuutta parantaa helposti hahmotet-
tavissa oleva pohjaratkaisu, jonka avulla kuluttaja 
voi tunnistaa oman sijaintinsa. Eksyminen aihe-
uttaa turvattomuuden tunnetta ja vaikuttaa myös 
myymälävalintoihin. 
Kauppakeskuksissa ja myymälöiden yhteydessä 
olevien yleisten WC-tilojen tulisi sijaita liiketilojen 
kanssa samoissa kerroksissa, eikä esimerkiksi kel-
larikerroksessa. WC-tiloihin tulisi päästä vaivatto-
masti pääkulkureiteiltä ja nopeasti ilman kassalta 
tai infopisteestä pyydettävää polettia tai maksua. 
Lisäksi WC-tilojen kuntoon, puhtauteen ja siistey-
teen tulisi kiinnittää nykyistä enemmän huomiota. 
Kaukana myymälätiloista pitkien käytävien ja por-
taiden takana sekä sosiaalisen kontrollin ulkopuo-
lella olevat sottaiset ja rikkinäiset WC-tilat koetaan 
pelottaviksi ja vastenmielisiksi paikoiksi.
Pankkiautomaatit tulisi sijoittaa ja rajata kaup-
pakeskuksissa ja myymälöissä siten, että asiointi 
automaatilla voi sujua mahdollisimman rauhalli-
sesti ja että muiden ihmisten näköyhteys automaa-
tille estyy.   
Luonnonvaloa tulisi hyödyntää sekä kauppakes-
kusten että yksittäisten myymälöiden valaistuksessa 
mahdollisimman paljon, sillä se koetaan miellyttä-
vänä ja turvaa antavana esimerkiksi sähkökatkoksen 
sattuessa sekä myös ekologisesti järkevänä. Avoimet 
ikkunat lisäävät sosiaalista kontrollia myymälöissä 
ja auttavat kuluttajia hahmottamaan tilaa ja omaa 
sijaintiaan.
Turha kiire pois kassalla asioitaessa 
Kassapisteitä ja -linjastoja sekä asiointia kassalla 
tulisi kehittää nykyistä turvallisemmaksi. Ostoksia 
maksettaessa kuluttajan fyysinen koskemattomuus 
ja tunnuslukujen säilyminen salaisina pitäisi var-
mistaa suojavyöhykkeellä, esimerkiksi lattiaan mer-
kityllä viivalla. Lisäksi ostosten pakkaamisen tulisi 
antaa sujua rauhallisesti, turvallisuutta vaaranta-
matta. Ruuhka-aikoina pakkaamiseen voisi olla 
myös apua tarjolla.  Myymälästä ilman ostoksia 
poistuville olisi myös hyvä osoittaa oma reittinsä, 
jotta he eivät kulkisi maksavien asiakkaiden selän 
takaa kassojen ohi.  
Kassalla maksettaessa asiakkaalla on kädessään 
usein monenlaista tavaraa, kuten käsilaukku, han-
sikkaat, ostoskasseja, kävelykeppi jne. Kassoilla 
olisi hyvä olla jokin paikka, johon henkilökohtaiset 
tavarat voisi maksamisen ajaksi laskea turvallisesti. 
Kassoja ja erilaisia palvelupisteitä suunnitelta-
essa ja rakennettaessa sekä henkilökuntaa koulutet-
taessa tulee kiinnittää nykyistä enemmän huomiota 
asiakkaan yksityisyyden säilymiseen. Henkilökoh-
taiset yksityistiedot eivät saa palvelutapahtuman 
aikana kantautua sivullisten korviin. Asiakaspalve-
lupisteiden, joissa käsitellään luottamuksellisia tie-
toja, tuleekin olla riittävästi muista asiakastiloista 
äänieristettyjä. 
Kuluttajaystävällinen tuotteiden esillepano 
ja luettavat pakkausselosteet
Tuotteiden esillepanossa tulisi kiinnittää huomiota 
kuluttajaystävällisyyteen ja turvallisuuteen eikä 
pelkästään tehokkaaseen tilankäyttöön. Itsepalve-
lumyymälässä tuotteiden tulisi olla sellaisella kor-
keudella, että tuotteiden poimiminen ei aiheuta 
asiakkaille vaaratilanteita. Mikäli tuotteiden otta-
minen vaatii apuvälineitä, niiden turvallisuudesta 
tulee huolehtia. Tuotteiden asettamista erilaisiin 
koreihin tai telineisiin kulkukäytäville tulisi välttää, 
sillä liikkumisen pitää olla esteetöntä. 
Vanhentuneiden tuotteiden poistamiseen kau-
pan hyllyiltä olisi hyvä kehittää uusia käytäntöjä. 
Käytäntöjen kehittämisessä olisi hyvä huomi-
oida kuluttajien  havainnot, jotta vanhentuneeksi 
havaittu tuote saataisiin nopeasti pois hyllyltä. 
Elintarvikkeiden turvallisuuden takaamiseksi 
tulee kiinnittää huomiota itsepalvelupisteiden 
sijaintiin, kalustuksen puhdistettavuuteen sekä 
välineistön puhtauteen. 
Tuotteissa olevien tekstien pitäisi olla helposti 
luettavissa ja kuluttajille olisi hyvä tarjota uusia 
keinoja ja välineitä, joiden avulla tuoteselosteet 
ja käyttöohjeet olisivat luettavissa esimerkiksi tar-
peeksi suurikokoisina tai selkokielisinä. 
Kylmäketjun eheyteen olisi hyvä kiinnittää 
huomiota etenkin kesähelteillä. Kauppa voisi valis-
taa kuluttajia kylmäketjun tärkeydestä ja tarjota 
kuluttajille toimivia ja käytännöllisiä ratkaisuja 
kylmyyttä vaativien tuotteiden kotiinkuljetuk-
seen. Esimerkiksi kassan lähellä voisi olla helposti 
saatavilla eristettyjä kasseja ja kylmäakkuja pakas-
tealtaassa panttia vastaan. Tyylikkäälle, pieneen 
kokoon taittuvalle, kevyesti eristetylle monikäyt-
töiselle kauppakassille olisi tarvetta.
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Sosiaalisesti taitava henkilökunta ja ystä-
välliset valppaat vartijat 
Koetun turvallisuuden kannalta kaupan henkilö-
kunnan määrä ja osaaminen osoittautuivat keskei-
siksi tekijöiksi, minkä vuoksi henkilökunnan kou-
lutukseen tulee  panostaa. Erityisesti sosiaalisten 
taitojen kehittäminen edesauttaisi henkilökuntaa 
selviytymään haastavista asiakkaista ja parantaisi 
heidän kykyään ratkaista puhumalla uhkaavat 
tilanteet. Samalla turvataan hyvät asiointiolot kai-
kille asiakkaille.
Kuluttajat näkisivät vartijat mielellään ’tavalli-
sina’ ja helposti lähestyttävinä ihmisinä. Koulutuk-
sessa tulisi kiinnittää huomiota vartijoiden siistiin 
olemukseen, ystävällisyyteen ja rauhallisuuteen. 
Esimerkiksi haalaria ei pidetä sopivana työasuna 
kauppakeskusympäristöön tai myymälään. Erilai-
sia apuvälineitä pitäisi säilyttää huomaamattomasti 
siten, etteivät ne kiinnitä turhaan asiakkaiden huo-
miota. Vartijat koetaan yhtenä osana kaupan asia-
kaspalvelua ja siksi toivotaan, että heiltä voisi kysyä 
apua erilaisissa tilanteissa. Vartijan toimenkuvan 
toivottaisiin siis laajenevan nykyisestään, mikä 
myös edellyttäisi nykyistä laajempaa ja pidempää 
koulutusta. Kun talonmies ennen vanhaa piti jär-
jestyksessä sekä itse talon että pihan lapset, niin 
vartijalta toivotaan samaa huolenpitoa niin kaup-
pakeskuksista, yksittäisistä myymälöistä kuin 
niiden asiakkaista. Askelia tähän suuntaan on jo 
otettu, sillä joissain kiinteistöissä vartijat tekevät 
pientä kiinteistön huoltoa ja siistimistä päätehtä-
vänsä ohella (Mattila 2009, 2–4). 
Kuluttajien valistusta tarvitaan
Kuluttajat kokevat tärkeäksi saada tietoa siitä, 
miten kauppa on varautunut erilaisiin turvallisuutta 
uhkaaviin tilanteisiin ja miten kuluttajien tulee toi-
mia näissä tilanteissa kaikkien turvallisuutta edis-
tävällä tavalla. Kaupan odotetaan kertovan kulut-
tajille omista käytännön toimistaan turvallisuuden 
parantamiseksi siltä osin kuin se on mahdollista. 
Kuluttajat haluavat vakuuttua siitä, että kauppa 
hallitsee turvallisuusasiat ja ottaa ne vakavasti.
Kaupalta toivotaan valistusta esimerkiksi siitä, 
miten kuluttajan pitäisi toimia sähkökatkoksen tai 
palohälytyksen sattuessa, tai havaitessaan nestettä 
tai muuta sinne kuulumatonta lattialla. Kulutta-
jat haluaisivat osata myös alkusammutusvälineis-
tön käyttöä. Kuluttajat kaipaisivat toimintaohjeita 
tilanteisiin, joissa he havaitsevat häiritsevästi tai 
uhkaavasti käyttäytyviä kanssa-asiakkaita tai myy-
mälävarkaita. Samoin ruuhkissa ja suuren ihmis-
joukon keskellä liikkumiseen ja käyttäytymiseen 
toivottaisiin ohjeita. Iän mukanaan tuomat rajoit-
teet haittaavat kaupassa käyntiä, joten erityisesti 
vanhusten asioinnin turvallisuuteen tarvittaisiin 
kaupan toimenpiteitä ja käytännön ohjeita kulut-
tajille. Ne voisivat koskea esimerkiksi ostosten 
maksamista ja rahan käsittelyä. 
Myös myymälässä asioivan kuluttajan vastuusta 
itsestään tai mukana olevista lapsistaan kaivattaisiin 
ohjeistusta. Vanhemmille tulisi painottaa lasten 
turvallisuudesta huolehtimisen tärkeyttä ja mui-
den asiakkaiden huomioon ottamista lasten kanssa 
liikuttaessa. Vanhempien tehtävänä on myös huo-
lehtia siitä, että lapset eivät vahingoita tai pilaa 
tuotteita. Nuorison ajanvieton ja asioimisen kaup-
pakeskuksissa toivottaisiin aiheuttavan nykyistä 
vähemmän häiriötä muille asiakkaille. Kauppa-
keskusten ja nuorten kanssa työskentelevien viran-
omaisten sekä järjestöjen välinen yhteistyö voisi 
tarjota tähän mahdollisuuksia. Kauppakeskuk-
sissa voisi esimerkiksi toimia nuorisotyöntekijöitä 
samaan tapaan kuin joissain kauppakeskuksissa 
työskentelee pappeja.  
Sopivia valistuskanavia olisivat muun muassa 
kaupan omat asiakaslehdet, kauppakeskusten ja 
kauppojen info-pisteet sekä erilaiset asiakastapah-
tumat. Onnettomuustilanteita olisi hyvä myös 
harjoitella, sekä järjestää näytöksiä malliksi oikein 
toimimiseksi erilaisissa vaaratilanteissa.
Sekä kuluttajien että kaupan kannalta on hyö-
dyllistä kehittää hyviä käytäntöjä tilanteisiin, joissa 
kuluttajat kokevat turvattomuutta. Hyvien käy-
täntöjen avulla saadaan tyytyväisempiä kuluttajia, 
sujuvampaa asiointia ja todennäköisesti myös kan-
nattavampaa kauppaa.  
Kevyelle liikenteelle etusija ja kevytliikenne 
erotettava autoliikenteestä pysäköinti- 
alueilla ja -halleissa
Jalan tai polkupyörällä asioimaan tulevat asiakkaat 
tulisi ottaa nykyistä paremmin huomioon kaup-
pakeskusten ja päivittäistavarakauppojen piha- ja 
pysäköintialueita suunniteltaessa ja kunnostetta-
essa. Autolla voidaan pysäköintipaikalle kiertää 
vähän kauempaakin, mutta jalan tai pyörällä tule-
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via ei pidä pakottaa kiertämään ylimääräisiä mut-
kia. Lisäksi heille pitää olla selkeät opasteet samaan 
tapaan kuin autoilijoillekin. Kauppakeskusten ja 
päivittäistavarakauppojen yhteyteen tulisi polku-
pyörille suunnitella turvalliset, tilavat ja mahdolli-
suuksien mukaan katetut pysäköintipaikat sisään-
käyntien läheisyyteen. Erityisesti tulisi kiinnittää 
huomiota pyörän lukitsemismahdollisuuksiin ja 
pysäköintitilan valvontaan.
Pysäköintialueilla ja -halleissa tulisi jalankulku 
ja autoliikenne erottaa toisistaan niin hyvin kuin se 
on mahdollista. Autolta pitäisi päästä kulkemaan 
sujuvasti sisään myymälätiloihin ja takaisin autolle. 
Pysäköintialueiden ja -hallien jalankulkureittien 
tulisi olla mahdollisimman tasaisia, jotta kärryjen 
työntäminen ei aiheuta vaaratilanteita ja kärryt 
pysyvät paikallaan tavaroita autoon siirrettäessä. 
Lisäksi talvikunnossapidon kannalta tasaiset pin-
nat ovat helpompia kuin vinot pinnat. Esimerkiksi 
erilaisten luiskien liukkauden esto on haastavaa.     
Pysäköintiruudut tulisi myös mitoittaa riittävän 
tilaviksi, jotta liikuntarajoitteiset  ihmiset pääsisivät 
kulkemaan autoonsa ongelmitta ja jottei autoon 
kuljettaessa kolhittaisi naapuriautoa.  
Kauppakeskusten ja päivittäistavara- 
kauppojen edustat miellyttäviksi kulku- ja 
tapaamispaikoiksi
Osa kauppakeskusten ja päivittäistavarakauppojen 
sisäänkäyntien edustoista koettiin epämiellyttäviksi 
ja turvattomiksi. Edustojen turvallisuuden paranta-
miseen tulee kiinnittää jatkossa nykyistä enemmän 
huomiota. Ilmeisesti niiden valvonnan tehostami-
nen vaatii uudenlaista yhteistyötä ja vastuunjakoa 
katutilan turvallisuudesta vastaavan poliisin ja kau-
pan turvallisuudesta vastaavien toimijoiden välillä.
Lisäksi kauppakeskusten ja päivittäistavarakaup-
pojen piha- ja ulkoalueiden suunnittelussa tulee 
pohtia, miten tarjota tilaa oleskeluun siten, ettei se 
häiritse tai estä sisään ja ulos pyrkivää asiakasvirtaa. 
Edustat ovat tyypillisiä tapaamispaikkoja, joissa 
ihmiset viipyilevät ja pysähtelevät. Edustat kannat-
taa nähdä potentiaalisten asiakkaiden sisään hou-
kuttelemisen kannalta merkityksellisinä tiloina, ei 
turvallisuusaukkoina, miltä ne nyt keskusteluiden 
perusteella valitettavasti näyttävät.
Kohti uusia tutkimuksia
Nyt tehty tutkimus kuuluu Kaupallisten keskus-
ten turvallisuus ja kilpailukyky -hankkeeseen ja 
on ensimmäinen ja laajin kuluttajanäkökulmasta 
hankkeessa tehtävä tutkimus. 
Tutkimuksen perusteella voitiin tunnistaa asi-
oinnin koetun turvallisuuden kannalta kriittisiä 
asioinnin vaiheita. Nämä asioinnin eri vaiheet nou-
sivat esiin kaikissa ryhmäkeskusteluissa ja keskuste-
luihin osallistuneilla oli erilaisia näihin vaiheisiin 
liittyviä turvattomuuden tunteen kokemuksia. 
Asiointimatkoilla koetun turvallisuuden kan-
nalta kriittisiä vaiheita olivat jalan liikuttaessa 
katujen ja teiden ylitykset, polkupyörällä ja autolla 
liikuttaessa pysäköinti. Kuluttajat kokivat muun 
muassa ongelmia pyörien säilytyksessä ja lukitse-
misessa pysäköintialueilla sekä eri kulkumuotojen 
yhteensovittamisessa pysäköintialueilla ja -halleissa. 
Kauppakeskuksiin ja päivittäistavarakauppoihin 
ulkoa kuljettaessa kriittiseksi vaiheeksi osoittautui 
sisäänkäyntien edustojen läpi kulkeminen. 
Kauppakeskuksien ja päivittäistavarakauppojen 
sisäänkäynnit osoittautuivat myös kriittisiksi vai-
heiksi, koska automaattisesti aukeavat ovet aihe-
uttivat ongelmia kuluttajille samoin kuin märät, 
liukkaat lattiapinnat etenkin talviaikaan ja sateella. 
Myymälätiloissa kuljettaessa kriittisiä olivat tilan-
teet, joissa käytävällä oli jotain ylimääräistä, kuten 
erillisiä tuotetelineitä tai -lavoja tai hyllytystä odot-
tavia tuotelaatikoita. Myös tuotteiden ottamisesta 
muodostui kriittinen vaihe, sillä turvattomuutta 
koettiin sekä  korkealta ja matalalta tuotteita hyl-
lystä tai telineistä otettaessa että erilaisissa itsepalve-
lupisteissä. Ylivoimaisesti kriittisimmäksi vaiheeksi 
sisätiloissa liikuttaessa osoittautui kassalla asiointi. 
Edellä kerrottuja koetun turvallisuuden kan-
nalta kriittisiä asioinnin vaiheita tarkastellaan 
lähemmin hankkeen seuraavassa osassa, vuonna 
2010 toteuttavassa havainnointitutkimuksessa. 
Havainnointitutkimuksessa tullaan erityisesti kiin-
nittämään huomiota kriittisiin asioinnin vaiheisiin 
kauppakeskusten ja päivittäistavarakauppojen sisä-
tiloissa sekä piha- ja pysäköintialueilla ja -halleissa. 
Koska kauppa ei yksin omilla toimillaan pysty 
vaikuttamaan liikennekulttuuriin, havainnointia 
ei todennäköisesti tehdä kauppojen piha- ja pysä-
köintialueiden ja -hallien ulkopuolella. 
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Havainnointitutkimuksessa syvennetään kuvaa 
koetun turvallisuuden kannalta kriittisiksi osoit-
tautuneista asioinnin vaiheista ja etsitään sellaisia 
tekijöitä, jotka eivät ole välttämättä tulleet esiin 
ryhmäkeskusteluissa. Havainnointitutkimuksen 
perusteella voidaan kuvata ja osoittaa nyt tehtyä 
tutkimusta tarkemmin ja yksityiskohtaisemmin, 
miten kriittisiksi osoittautuneet tilanteet muotou-
tuvat, ketkä ovat keskeisiä osapuolia ja toimijoita ja 
miksi tilanteet pääsevät muotoutumaan kriittisiksi. 
Lisäksi havainnointia tehtäessä voidaan havaita asi-
oinnin vaiheita tai hetkiä, jotka eivät tulleet ryhmä-
keskusteluissa esiin, mutta joilla on mitä ilmeisim-
min vaikutusta asioinnin koettuun turvallisuuteen. 
Havainnointitutkimuksen perusteella pohditaan, 
miten kriittisten tilanteiden syntyminen voitaisiin 
estää tai ainakin vähentää niiden syntymistä ja näin 
parantaa asioinnin turvallisuutta.   
Kaupallisten keskusten turvallisuus ja kilpailu-
kyky -hankkeessa tehdään lisäksi vertailuja kaupan 
henkilökunnan ja kauppakeskusten omistajien 
sekä kuluttajien turvallisuusnäkemysten välillä. 
Myös vartijoiden olemus ja käytös antaa aihetta 
omaan erilliseen jatkotutkimukseen yksityiskohtai-
semman tarkastelun mahdollistamiseksi. Samoin 
mm. turvallisuusnäkökohdat myymäläsuunnitte-
lussa sekä turvallisuusohjeet ja -valistus sopisivat 
jatkotutkimusaiheiksi. 
6.5 lopuksi
Kaupan turvallisuusajattelu on usein kapea-alaista 
ja keskittyy erilaisten teknisten keinojen käyttöön 
ja kehittämiseen. Turvallisuutta voidaan näin var-
masti parantaa. Esimerkiksi yhä useampi myymä-
lävaras saadaan kiinni, murtovarkauksia pystytään 
vähentämään tai paloturvallisuutta kyetään kohen-
tamaan. Nämä kaikki ja monet muut teknisen kehi-
tyksen myötä tarjolle tulleet keinot turvallisuuden 
parantamiseksi ovat hyviä ja välttämättömiä, mutta 
turvalliseksi koetun asioinnin kannalta ne eivät 
yksin riitä. Koetun turvallisuuden parantamiseksi 
tarvitaan lisäksi monia muita keinoja. 
Tässä tutkimuksessa on tarkasteltu kuluttajien 
kokemaa asioinnin turvallisuutta kauppakeskuk-
sissa ja päivittäistavarakaupoissa. Tutkimus osoit-
taa, että kuluttajat ymmärtävät asioinnin turvalli-
suuden hyvin laaja-alaisesti ja asioinnin koettuun 
turvallisuuteen vaikuttavat hyvin moninaiset asiat. 
Turvalliseksi koettu asiointi on asioinnin kaikin-
puolista miellyttävyyttä, varmuutta selviytyä asi-
oimisesta elämän eri vaiheissa, tietoisuutta omasta 
kyvystä toimia oikein erilaisissa turvallisuutta 
uhkaavissa tilanteissa, kykyä hahmottaa kaupan 
tai kauppakeskuksen tilat ja olla eksymättä niissä, 
kykyä selviytyä ostosten tekemisestä ilman louk-
kaantumisen vaaraa, luottamusta kaupan henkilö-
kuntaan ja heidän ammattitaitoonsa, uskoa varti-
joiden toiminnan oikeellisuuteen, tietoa tuotteista 
ja niiden saatavuudesta sekä löydettävyydestä myy-
mälässä, varmuutta asiointimatkan sujumisesta ja 
ennakoitavuudestasekä luottamusta kanssaihmis-
ten käyttäytymiseen. Tutkimus osoittaa myös, että 
kuluttajilla on varsin jaettu käsitys turvattomiksi 
kokemistaan asioinnin vaiheista. 
Asioinnin koettua turvallisuutta parantaakseen 
kauppa joutuukin pohtimaan uudesta näkökul-
masta monia sellaisia asioita, joita ei välttämättä ole 
perinteisesti liitetty turvallisuuteen, vaan kenties 
enemmänkin markkinointiin. Monet kuluttajien 
koettuun turvallisuuteen liittämistä asioista ovat 
sellaisia, että niihin voidaan vaikuttaa toiminta-
tapoja ja käytäntöjä muuttamalla ja kehittämällä, 
eivätkä tarvittavat toimenpiteet välttämättä aiheuta 
merkittäviä taloudellisia kuluja ja edellytä kalliita 
investointeja. Kauppakeskusten ja päivittäistava-
rakauppojen sisä- ja ulkotilojen suunnitteluun, 
oltiinpa sitten rakentamassa uutta tai korjaamassa 
vanhaa, kannattaa sen sijaan panostaa. Eri toimi-
joiden ja käyttäjäryhmien asiantuntemuksen olisi 
hyvä olla käytettävissä suunnittelussa. Esimerkiksi 
vartijoiden käytännön asiantuntemus tilojen varti-
oitavuudesta, siivoajien kokemus erilaisten tilojen 
ja pintojen puhtaana pidettävyydestä tai vakuutus-
asiantuntijoiden tietämys kaupoissa tapahtuneiden 
onnettomuuksien syistä olisi hyvä ottaa suunnitte-
lussa huomioon. Hyvällä suunnittelulla ja toteu-
tuksella voidaan säästää merkittävästi turvallisuus-
kuluissa rakennuksen sekä piha- ja pysäköintialuei-
den käyttöiän aikana.    
Kauppakeskukset ja päivittäistavarakaupat ovat 
aina osa ympäristöään, ja asiointiin kuuluvat myös 
asiointimatkat. Jos kauppa sijaitsee alueella, jolla 
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on ongelmia, on kaupallakin todennäköisesti nor-
maalia enemmän haasteita taatakseen asiakkailleen 
turvallisen asioinnin. Asiointimatkojen koettua 
turvallisuutta kaupan on vaikeaa edistää, mutta 
piha- ja pysäköintialueiden sekä myymälätilojen 
koettuun turvallisuuteen voidaan panostaa. Kauppa 
voi tehdä paljon asioinnin koetun turvallisuuden 
parantamiseksi, mutta yhteiskunta luo ne puitteet, 
joissa kauppamatkat taivalletaan. Jokaisella kulut-
tajalla pitäisi olla oikeus turvalliseen ja turvalliseksi 
koettuun asiointiin asuinpaikasta riippumatta. 
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      LIITE 1  
 
RYHMÄKESKUSTELUJEN OSALLISTUJAT 
 
 
Paikkakunta Ryhmän  
kokoonpano 
Sukupuoli  Ikä 
 
Helsinki 
 
 
Sekaryhmä 
 
nainen 
nainen 
mies 
mies 
nainen 
nainen  
 
37 vuotta 
41 vuotta 
44 vuotta 
51 vuotta 
53 vuotta 
65 vuotta 
 
Helsinki 
 
Lapsiperheryhmä 
 
nainen 
mies 
nainen 
nainen 
mies 
nainen 
 
26 vuotta 
36 vuotta 
38 vuotta 
40 vuotta 
48 vuotta 
49 vuotta 
 
Helsinki 
 
Aikuistalousryhmä 
 
mies 
mies 
nainen 
nainen 
nainen  
nainen 
 
32 vuotta 
39 vuotta 
42 vuotta 
56 vuotta 
57 vuotta 
59 vuotta 
 
Turku 
 
 
Sekaryhmä 
 
nainen 
mies 
nainen 
nainen 
nainen  
mies 
 
28 vuotta 
33 vuotta 
39 vuotta 
48 vuotta 
53 vuotta 
66 vuotta 
 
Turku 
 
Eläkeläisryhmä 
 
mies 
mies 
nainen 
nainen 
nainen  
mies 
 
62 vuotta 
64 vuotta 
66 vuotta 
66 vuotta 
67 vuotta 
75 vuotta 
 
 
Turku 
 
Sekaryhmä 
 
nainen 
nainen 
mies  
mies 
 
 
45 vuotta 
45 vuotta 
53 vuotta 
73 vuotta 
 
Helsinki 
(pilottikeskustelu) 
 
 
Sekaryhmä 
 
mies 
nainen  
nainen 
mies  
nainen 
 
38 vuotta 
46 vuotta 
52 vuotta 
62 vuotta 
63 vuotta 
 
       
LIITE 2 
 
RYHMÄKESKUSTELUJEN TEEMAT  
 
 
1  Päivittäistavarakaupassa asiointi  
 
1.1  Onko teillä itsellänne ollut tilanteita ostosmatkoilla ruokakauppaan, joissa ette ole tuntenut 
oloanne turvalliseksi? Kuvailkaa minkälaisia nämä tilanteet ovat olleet. 
 
1.2  Ovatko kuvaamanne tilanteet muuttaneet teidän ostosmatkojanne ruokakauppaan ja jos ovat, 
niin miten?  
 
1.3  Millaiset toimenpiteet edistäisivät parhaiten sitä, että kokisitte ostosmatkan ruokakauppaan 
turvalliseksi? 
 
1.4  Onko ruokakaupassa asioidessanne ollut tilanteita, joissa ette ole tuntenut oloanne turvalliseksi?  
Mistä turvattomuuden tunne on näissä tilanteissa omasta mielestänne johtunut? 
 
1.5  Miten turvattomuutta aiheuttaneet asiat ovat muuttaneet teidän asiointitapojanne 
ruokakaupassa?  
  
1.6  Liittyykö ruokakauppoihin ja niissä asiointiin vielä muita asioita, joiden turvallisuutta olette 
pohtineet? 
 
1.7  Millaiset toimenpiteet edistäisivät parhaiten sitä, että kokisitte ruokakaupassa asioinnin 
turvalliseksi?  
 Miten koette kameravalvonnan?  
 Miten koette vartioinnin?  
  Miten koette kalterit myymälöiden ikkunoissa? 
 Miten koette tuotteiden teknisen suojauksen?  
 Miten myymälätiloja voitaisiin kehittää? 
 Olisiko valistuksesta tai tiedottamisesta hyötyä ja millaista sen pitäisi olla? 
 
 
2   Kauppakeskuksessa asiointi  
 
2.1  Onko teillä itsellänne ollut tilanteita ostosmatkoilla kauppakeskuksiin, joissa  ette ole tuntenut 
oloanne turvalliseksi? Kuvailkaa minkälaisia nämä tilanteet ovat olleet. 
 
2.2  Ovatko kuvaamanne tilanteet muuttaneet teidän ostosmatkojanne kauppakeskuksiin ja jos ovat, 
niin miten?   
 
2.3  Millaiset toimenpiteet edistäisivät parhaiten sitä, että kokisitte ostosmatkan kauppakeskukseen 
turvalliseksi?  
 
2.4  Onko kauppakeskuksessa asioidessanne ollut tilanteita, joissa ette ole tunteneet oloanne 
turvalliseksi? Mistä turvattomuuden tunne on näissä tilanteissa omasta mielestänne johtunut?  
  
2.5  Miten turvattomuutta aiheuttaneet asiat ovat muuttaneet teidän asiointitapojanne 
kauppakeskuksissa?  
  
2.6  Liittyykö kauppakeskuksiin ja niissä asiointiin vielä muita asioita, joiden turvallisuutta olette 
pohtineett?   
 
2.7  Millaiset toimenpiteet edistäisivät parhaiten sitä, että kokisitte kauppakeskuksissa asioinnin 
turvalliseksi?  
 Miten koette kameravalvonnan?  
 Miten koette vartioinnin?  
  Miten koette kalterit myymälöiden ikkunoissa? 
 Miten koette tuotteiden teknisen suojauksen?  
 Miten tiloja voitaisiin kehittää? 
 Olisiko valistuksesta tai tiedottamisesta hyötyä ja millaista sen pitäisi olla? 
 
 
3   Yleinen käsitys turvattomuudesta/turvallisuudesta 
päivittäistavarakaupoissa ja kauppakeskuksissa 
 
3.1  Miten yleistä turvattomuus on mielestänne ruokakaupoissa ja kauppakeskuksissa? 
 
3.2  Huolehtivatko kaupat ja kauppakeskukset asiakkaidensa turvallisuudesta mielestänne 
riittävästi? 
  
3.3  Voiko asiakas itse omalla toiminnallaan edistää omaa asiointiturvallisuuttaan?  
 
3.4  Jos ajattelette tulevaisuutta, mihin suuntaan kuvittelette asioinnin turvallisuuden kehittyvän? 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
TAUSTATIETOLOMAKE  
 
Vastaajan nimi:  ______________________________________________ 
 
Vastaajan kotiosoite:      ______________________________________________ 
   
 
1. Mistä kaupoista taloutenne hankkii päivittäistavarat? Merkitkää korkeintaan 3    
    myymälää, joissa asioitte eniten.  
 
 Pääasiallinen ostopaikka 
 
Toissijainen  
ostopaikka 
Toissijainen  
ostopaikka 
Myymälän nimi 
(esim. Siwa, 
K-supermarket, 
Prisma) 
   
Myymälän sijainti 
tai osoite 
 
   
 
Asioinnin useus 
 
 
_______ krt /viikko TAI 
 
_______ krt/kuukausi 
 
_______ krt/viikko TAI 
 
_______ krt/kuukausi 
 
 
_______ krt/vko TAI 
 
_______ krt/kuukausi 
Liikkuminen 
(merkitse kaikki 
 käyttämänne 
 tavat)  
 
____  kävellen 
____  omalla autolla 
____  muu, mikä? 
 
____________________   
 
____  kävellen 
____  omalla autolla 
____  muu, mikä? 
 
____________________ 
____  kävellen 
____  omalla autolla 
____  muu, mikä? 
 
____________________ 
 
 
2.  Asioiko taloutenne kauppakeskuksissa?  
 
a)  _____ kyllä, missä kauppakeskuksessa asioitte useimmin? ___________________________________ 
 
b)  Kuinka usein asioitte edellä mainitussa kauppakeskuksessa 
 
 ________  krt/viikko   TAI  ________ krt/kuukausi  TAI ______ krt/vuosi 
 
c)  Missä muissa kauppakeskuksissa asioitte? ________________________________________________ 
 
d)  _____emme asioi kauppakeskuksissa  
 
3.  Miten kaupassa ja kauppakeskuksissa asioinnin turvallisuutta voidaan parhaiten edistää?  
   
_______________________________________________________________________________ 
 
_______________________________________________________________________________ 
 
_______________________________________________________________________________ 
 
_______________________________________________________________________________ 
 
KIITOS VASTAUKSESTA!  
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